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ABSTRAK 

Buku pelaut (Seamen Book) merupakan dokumen resmi yang wajib dimiliki 

oleh setiap pelaut sebagai identitas profesional dan bukti legalitas dalam bekerja di 

kapal, baik domestik maupun internasional. Dalam konteks pelaut Indonesia yang 

bekerja di luar negeri, Atase Perhubungan di KBRI memiliki peran penting sebagai 

lembaga penerbit buku pelaut. Guna mengetahui prosedur penerbitan serta 

meningkatkan pelayanan dan kepuasan pengguna jasa, diterapkan sistem 

penerbitan Seamen Book secara online. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

kesesuaian prosedur dan tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan penerbitan 

buku pelaut secara online di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura dengan 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI). Data dikumpulkan 

melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna layanan penerbitan seamen book 

di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura sebagai responden  untuk mengukur 

tingkat harapan dan kinerja layanan yang diterima. 

Hasil analisis CSI menunjukkan nilai sebesar 89,53% yang berada dalam 

kategori “sangat puas”. Meskipun masih ditemukan beberapa aspek yang perlu 

ditingkatkan, seperti perbaikan pada sistem yang kurang optimal, percepatan 

layanan, peningkatan kualitas hasil cetak buku, serta penyediaan metode 

pembayaran alternatif. Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi 

dan pengembangan bagi instansi terkait untuk meningkatkan kualitas layanan 

penerbitan buku pelaut di luar negeri. 

 

Kata kunci: Buku Pelaut, Online, Atase Perhubungan, Customer Satisfaction Index 

(CSI) 
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ABSTRACT 

A Seamen's Book is an official document that every seafarer must possess 

as a professional identity and proof of legality when working on ships, both 

domestically and internationally. In the context of Indonesian seafarers working 

abroad, the Transportation Attaché at the Indonesian Embassy plays a crucial role 

as a publishing institution for seamen's books. To understand the publishing 

procedures and improve service and user satisfaction, an online Seamen's Book 

publishing system was implemented. This study aims to analyze the suitability of the 

procedures and the level of user satisfaction with the online seamen's book 

publishing service at the Transportation Attaché Office of the Indonesian Embassy 

in Singapore using the Customer Satisfaction Index (CSI) method. Data were 

collected through questionnaires distributed to users of the seamen's book 

publishing service at the Transportation Attaché Office of the Indonesian Embassy 

in Singapore as respondents to measure the level of expectations and service 

performance received. 

Data collection was conducted by distributing questionnaires to users of the 

The CSI analysis results showed a score of 89,53%, which falls into the "very 

satisfied" category. However, several aspects still need improvement, such as 

improvements to suboptimal systems, expedited service delivery, improved book 

printing quality, and the provision of alternative payment methods. It is hoped that 

the results of this study can provide evaluation and development material for 

relevant agencies to improve the quality of seafarers' book publishing services 

abroad. 

 

Keywords: Seafarers' Books, Online, Transportation Attaché, Customer 

Satisfaction Index (CSI) 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Singapura adalah salah satu negara yang memiliki peran signifikan 

dalam sektor transportasi global, khususnya dalam bidang pelabuhan. 

Pelabuhan Singapura termasuk di antara pelabuhan tersibuk di dunia. Oleh 

karena itu, hubungan transportasi antara Indonesia dan Singapura sangat 

penting, mengingat kedekatan geografis serta volume perdagangan dan 

perjalanan antara kedua negara yang cukup tinggi. Atase Perhubungan KBRI 

Singapura memiliki tanggung jawab untuk memfasilitasi kerja sama di sektor 

transportasi, baik dalam bentuk perjanjian bilateral, pengembangan 

infrastruktur transportasi, serta memantau dan menangani isu-isu yang 

berkaitan dengan keselamatan, keamanan, dan kelancaran transportasi. Atase 

ini juga berperan penting dalam memperkuat hubungan antara Indonesia dan 

Singapura dalam hal kebijakan transportasi, penyelesaian masalah yang 

berkaitan dengan fasilitas pelabuhan dan bandara, serta memajukan sektor 

pariwisata melalui transportasi.  

Menurut Undang-Undang Nomor 66 tahun 2024 Perubahan ketiga atas 

Undang undang Nomor 17 Tahun 2008 tentang Pelayaran, pasal 1 ayat 38, 

Pelaut (Awak Kapal) adalah orang yang bekerja atau dipekerjakan di atas Kapal 

oleh pemilik atau operator Kapal untuk melakukan tugas di atas Kapal sesuai 

dengan jabatan yang tercantum dalam buku sijil. Tiap awak kapal mempunyai 

kewajiban yang berbeda tergantung posisinya (Pemerintah Republik Indonesia, 

2024). Jumlah pelaut indonesia di Singapura cukup banyak berjumlah kurang 

lebih yang tercatat 36,848 pelaut.  

Sesuai dengan standar International Maritime Organization (IMO), 

pelaut wajib memiliki dokumen identitas awak kapal seperti buku pelaut. 

Seamen Book atau Buku Pelaut merupakan dokumen identitas seorang pelaut 

dan salah satu persyaratan yang berlaku universal di pelayaran Internasional. 

Seamen Book penting bagi setiap pelaut yang bekerja di atas kapal, karena 

Seamen Book berisi informasi identifikasi pelaut, catatan kerja atau pengalaman 



2 
 

pelaut, kondisi medis dan sertifikat atau kualifikasi apa pun yang di miliki oleh 

pelaut. Berdasarkan Pasal 1(3) Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 30 

Tahun 2008, ini adalah dokumen resmi pemerintah yang dikeluarkan oleh 

pemerintah yang berisi identifikasi fisik awak kapal. (Dwi Wanuri et al., 2023) 

Dalam era globalisasi yang ditandai oleh kemajuan teknologi, banyak 

institusi pelayanan publik beralih ke layanan online untuk meningkatkan 

aksesibilitas dan efisiensi. Penerbitan buku pelaut secara online menjadi respon 

terhadap tuntutan zaman yang membutuhkan akses cepat, mudah, dan efisien 

terhadap informasi. (Wikupranata, N.H. 2024) 

Selain itu, atase perhubungan juga memiliki peran penting dalam 

memberikan informasi dan konsultasi mengenai regulasi perhubungan yang 

berlaku di Indonesia dan Singapura, serta memastikan bahwa semua kegiatan 

transportasi yang melibatkan kedua negara dapat berlangsung dengan baik dan 

sesuai dengan ketentuan yang ada. Dalam melaksanakan tugasnya, atase 

perhubungan berkolaborasi dengan berbagai instansi terkait, baik di tingkat 

pemerintah Indonesia maupun Singapura, untuk menciptakan sistem 

transportasi yang lebih efisien, aman, dan berkelanjutan. 

Proses pembuatan buku pelaut ini dapat dilakukan secara online agar 

pelaut yang akan membuat buku pelaut dapat memperoleh kemudahan dan 

kepastian, lebih transparan, proses pengurusan jauh lebih cepat, dan bisa diakses 

darimana saja. Di samping itu, program pembuatan buku pelaut secara online 

ini bertujuan untuk mendata jumlah pelaut Indonesia ke dalam database 

Direktorat Jenderal Perhubungan Laut sehingga pemerintah akan lebih mudah 

melakukan pengawasan bagi para pelaut Indonesia. 

Layanan penerbitan buku pelaut secara online di Kantor Atase 

Perhubungan KBRI Singapura. sudah diterapkan sejak tahun 2016. Dalam 

konteks penerbitan buku pelaut secara online mencakup aspek distribusi dan 

update konten yang dapat disampaikan secara real-time, mampu meningkatkan 

aksesibilitas bagi para pelaut yang berada di berbagai lokasi. 

Penerbitan buku pelaut secara online ini diharapkan bisa memberi andil 

signifikan dalam mendukung pelayanan yang dibagikan oleh Kantor Atase 

Perhubungan KBRI Singapura kepada para pengguna jasa. Namun, dalam 
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pelayanan penerbitan buku pelaut secara online ini juga tidak terhindar dari 

beberapa kendala dan dampak yang dialami. Salah satu contoh kendala yang 

dihadapi dalam penerbitan buku pelaut secara online ini adalah kendala server 

website yang mengalami ganguan. Kurangnya pemahaman mengenai alur 

permohonan para pelaut terhadap prosedur Online yang sudah diterapkan, 

Kurangnya informasi dan sosialisasi kepada para pelaut. Oleh karena itu dalam 

penulisan Kertas Kerja Wajib ini, penulis mencoba memberikan masukan 

mengenai Analisisi Prosedur dan Kepuasan Pengguna Jasa yang secara 

langsung akan berdampak terhadap para pengguna layanan, Berdasarkan latar 

belakang yang telah dikemukakan, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “ANALISIS PROSEDUR DAN KEPUASAN 

PENGGUNA ATAS PENERBITAN SEAMEN BOOK SECARA ONLINE 

DI KANTOR ATASE PERHUBUNGAN KBRI SINGAPURA”. 

B. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang yang telah dibuat, maka penulis 

mengidentifikasi pokok permasalahan yang dapat dirumuskan, yaitu : 

1. Bagaimana Prosedur penerbitan Seamen boook di Kantor Atase 

Perhubungan KBRI Singapura? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap penerbitan Seamen book 

secara online di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura menurut 

presepsi pengguna? 

3. Apa harapan pengguna untuk peningkatan layanan penerbitan Seamen book 

secara online di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura? 

C. TUJUAN PENELITIAN 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas, maka 

tujuan Pada penelitian sebagai berikut: 

1. Mengetahui Prosedur penerbitan Seamen boook di Kantor Atase 

Perhubungan KBRI Singapura. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap penerbitan Seamen book 

secara online di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura menurut 

presepsi pengguna. 
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3. Mengetahui harapan pengguna untuk peningkatan layanan penerbitan 

Seamen book secara online di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura. 

D. BATASAN MASALAH  

Ruang lingkup permasalahan agar pokok permasalahan tidak terlepas 

dari tujuan yang ingin dicapai dalam penulisan dan agar tidak menyimpang 

ataupun meluas dari fokus penelitian, maka diperlukan adanya pembatasan 

yaitu: 

1. Lokasi penelitian yang diteliti adalah Kantor Atase Perhubungan Singapura. 

2. Objek penelitian yang penulis teliti adalah bagaimana prosedur penerbitan 

Seamen Book secara online di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura. 

3. Penelitian ini didasarkan pada pedoman Peraturan Deriktur Jendral 

Perhubungan Laut No. HK. 103/3/18/DJPL-16 Tentang Pelayanan Publik 

Bidang Kepelautan Dengan Menggunakan Sistem Informasi Buku Pelaut. 

E. MANFAAT PENELITIAN 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Bagi Mahasiswa  

Dapat lebih meningkatkan pemahaman mengenai keterkaitan Bagi 

Mahasiswa untuk mengaplikasikan Ilmu Pengetahuan yang telah diperoleh 

selama mengikuti pendidikan pada Program Diploma III Management 

Transportasi Perairan Daratan serta, memenuhi salah satu persyaratan akhir 

dalam menyelesaikan Program Diploma III Management Transportasi 

Perairan Daratan penerapan teori yang di dapat selama masa perkuliahan 

dengan praktek kerja lapangan. 

2. Bagi Instansi 

Dapat dijadikan acuan atau referensi bagi pengembangan wawasan 

ilmu transportasi angkutan penyeberangan khususnya dalam standar 

pelayanan minimum untuk upaya meningkatkan kepuasan pengguna jasa dan 

untuk dijadikan tambahan pembendaharaan ke perpustakaan 

POLTEKTRANS SDP. 

3. Bagi Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura 
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Sebagai bahan informasi atau masukan kepada kantor yang diteliti 

dalam hal penanganan standar pelayanan untuk lebih meningkatkan kualitas 

kinerja karyawan, fasilitas dan pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa. 

4. Bagi masyarakat pengguna jasa 

Dapat memberikan pemahaman bagi masyarakat, khususnya para 

pelaut dan pemohon layanan penerbitan Seamen book secara online. Dengan 

adanya analisis terhadap prosedur dan Tingkat kepuasan, masyarakat dapat 

memperoleh informasi yang lebih jelas mengenai alur dan persyaratan 

penerbitan buku pelaut. Penelitian ini juga membantu meningkatkan 

kesadaran pengguna terhadap pentingnya kelengkapan dokumen dan 

ketepatan waktu dalam pengajuan. Selain itu, hasil penelitian dapat menjadi 

masukan bagi instansi terkait untuk terus menyempurnakan sistem pelayanan 

digital agar lebih cepat, transparan, dan mudah diakses oleh masyarakat luas, 

terutama bagi pelaut Indonesia yang berada di luar negeri. 
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BAB II 

TUJUAN PUSTAKA LANDASAN TEORI 

 

A. TINJAUAN PUSTAKA 

1. Peneliti Terdahulu 

Penelitian terdahulu yang menjadi acuan dan bahan referensi sebagai 

penunjang bagi penulis untuk melakukan penelitian terkait Analisis prosedur 

dan efvektivitas penerbitan seamen book secara online sebagai berikut : 

Menurut Wanuri, Bima dkk. (2023) meneliti tentang Prosedur 

penerbitan buku pelaut berbasis online pada kantor kesyahbandaran dan 

otoritas pelabuhan tanjung wangi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, 

memahami penjelasan tentang prosedur penerbitan buku pelaut berbasis 

online pada Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan kelas III Tanjung 

Wangi. Jenis penelitian kualitatif, teknik pengumpulan data dengan 

wawancara, observasi dan dokumentasi. Adapun pengumpulan data 

menggunakan data primer diperoleh melalui wawancara dan observasi 

langsung di lapangan dan data sekunder diperoleh melalui buku, internet dan 

peraturan perundang-undangan. Hasil penelitian ini, menunjukan bahwa 

prosedur penerbitan buku pelaut berbasis online dimulai dari pendaftaran 

online, pengajuan dokumen, verifikasi dokumen, pengambilan foto pelaut, 

pembayaran PNBP, pengesahan buku pelaut. Adapun kendala yang terjadi 

pada prosedur penerbitan buku pelaut berbasis online terjadi pada segi 

administrasi (dokumen), atau teknis (alat dan sistem). Oleh karena itu upaya 

menangani kendala tersebut kepada pihak pengguna jasa maupun petugas 

mempersiapkan terlebih dahulu persyaratan ataupun pengecekan kembali 

sebelum proses penerbitan buku pelaut online. 

Naralia, M. & Assegaff, S. (2024) menganalisis Penerimaan Aplikasi 

Buku Pelaut Online (BPO) Menggunakan Metode Technologi Acceptance 

Model (TAM) Pada Kantor Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan. 

Aplikasi buku pelaut online (BPO) merupakan aplikasi yang memberi 

kemudahan pengguna untuk memperoleh data identitas informasi data pribadi, 

masa berlayar, perpanjangan maupun pergantian buku pelaut agar semua 
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pelaut mendapatkan pelayanan secara digital serta sistem yang lebih terjaga 

keamanannya. Dalam penggunaan aplikasi penerbitan buku pelaut online 

(BPO) masih ada pengguna yang belum mengetahui kemudahan dan manfaat 

yang ada pada aplikasi penernitan buku pelaut online (BPO). Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis penerimaan pengguna aplikasi penerbitan buku 

pelaut online (BPO), dengan menggunaka metode technology acceptance 

model (TAM). Penelitian ini menggunakan tiga variabel yang dimodifikasi, 

yaitu Perceived ease of use (PEOU) dan Perceived usefulness (PU) sebagai 

variabel independen sedangkan Acceptance of it sebagai variabel dependen. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik sampel Probability sampel 

dengan pendekatan cluster sampling dengan jumlah responden sebanyak 118 

orang pengguna. Teknik analisis data menggunakan Statistical Package For 

The Social Science (SPSS) Aplications. Dimana hasil uji nilai korelasi bernilai 

0,534 berada pada rentang nilai korelasi 0,41 s/d 0,60 artinya memiliki nilai 

korelasi sedang. Berdasarkan uji korelasi pada variable perceived ease of use 

terhadap attitude toward using hasil uji korelasi pada variable perceived ease 

of use bernilai 0,549 sedangkan variabel attitude toward usng memiliki nilai 

korelasi 0,41 s/d 0,60 memiliki nilai korelasi sedang. Dengan demikian 

kemudahan dan manfaat meningkat, maka penerimaan pengguna terhadap 

sistem informasi akan meningkat. 

Penelitian yang di lakukan oleh Nurfadilah, dkk. (2024) Prosedur 

Pelayanan Penerbitan Buku Pelaut Online Di Kantor Kesyahbandaran Dan 

Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas 

Pelabuhan Utama Makassar sebagai lembaga yang bertugas memberikan 

pelayanan terkait keselamatan pelayaran diwilayahnya. Penerbitan buku 

pelaut yang menggunakan teknologi online tentu memudahkan dan 

melancarkan kegiatan penerbitan buku pelaut online. Tujuan dari penelitian 

ini adalah mengetahui proses pelayanan penerbitan buku pelaut online, 

menganalisis kendala yang terjadi dalam sistem pelayanan penerbitan buku 

pelaut online serta mengetahui solusi dalam mengatasi permasalahan yang 

terjadi dalam sistem pelayanan penerbitan buku pelaut online di Kantor 

Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. Metode penelitian 
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yang digunakan yaitu deskriptif kualitatif. Penelitian ini mengidentifikasi 

beberapa kendala yang dihadapi seperti, kerusakan sistem atau jaringan yang 

tidak stabil sehingga dapat mengganggu layanan penerbitan buku pelaut serta 

kurang berperan aktifnya pengguna jasa dalam melengkapi dokumen 

persyaratan dan pembayaran kode billing. Untuk mengatasi hal tersebut 

petugas pelayanan penerbitan buku pelaut online Kantor Kesyahbandaran dan 

Otoritas Pelabuhan Utama Makassar melakukan penerbitan buku pelaut 

secara manual, apabila sistem dapat digunakan kembali maka buku pelaut 

tersebut akan di online kan melalui sistem. 

B. LANDASAN HUKUM DAN TEORI 

1.    Landasan Hukum 

Dasar hukum yang diambil sebagai landasan teori yang langsung berkaitan 

dengan masalah yang di telitu, yaitu : 

a. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 66 Tahun 2024 tentang 

Perubahan Ketiga atas Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2008 tentang 

Pelayaran. 

1) Pasal 203 Ayat (1) 

Setiap orang yang bekerja di kapal wajib memiliki Buku Pelaut dan 

sertifikat keterampilan yang sesuai dengan jabatan di kapal tersebut. 

b. Peraturan Mentri Perhubungan Republik Indonesia Nomor KM. 30 

Tahun 2008 Tentang Dokumen Identitas Pelaut : 

1) Pasal 1 Ayat (3) 

Buku pelaut adalah dokumen resmi negara yang dikeluarkan oleh 

pemerintah yang berisi identitas fisik Pelaut yang tidak berdasarkan 

standar biometrik sidik jari dan buku sebagai dokumen perjalanan 

serta tidak dapat menggantikan paspor. 

2) Pasal 2 

Dokumen Identitas Pelaut merupakan dokumen bagi pelaut, yang 

terdiri atas : 

a. Buku Pelaut 

b. Kartu Identitas Pelaut. 

3) Pasal 3 Ayat (1) 
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Setiap Pelaut yang bekerja sebagai awak kapal pada kapal niaga 

berukuran GT 35 (tiga puluh lima Gross Tonnage) atau lebih untuk 

kapal dan ukuran GT 105 (seratus lima Gross Tonnage) atau lebih 

untuk kapal tradisional dengan kontruksi sederhana atau kapal 

perikanan berukuran panjang 12 (dua belas) meter atau lebih, wajib 

memiliki buku pelaut. 

4) Pasal 3 Ayat (2) 

Buku Pelaut diberikan kepada pelaut yang memiliki sertifikat 

keahlian pelaut dan/atau sertifikat keterampilan pelaut serta taruna 

yang akan melaksanakan praktik berlayar dikapal. 

5) Pasal 4 Ayat (1) 

Untuk mendapatkan Buku Pelaut yang meliputi Buku pelaut baru, 

penggantian Buku Pelaut yang habis masa berlakunya, atau 

penggantian buku pelaut yang hilang, harus memenuhi persyaratan. 

6) Pasal 4 Ayat (2) 

Persyaratan untuk mendapatkan Buku Pelaut Baru sebagaimana 

dimaksud pada ayat (1), pemohon mengisi formulir Model A 

(sebagai contoh pada lampiran) dengan melampirkan : 

a. Surat pernyataan belum pernah memiliki Buku Pelaut 

b. Fotokopi sertifikat keahlian pelaut dan/atau sertifikat 

keterampilan pelaut serta taruna yang akan melaksanakan 

praktik berlayar di kapal; 

c. Surat keterangan masa berlayar yang diketahui syahbandar atau 

Pejabat Kedutaan Besar atau Konsulat Jendral Republik 

Indonesia setempat bagi pelaut yang pernah berlayar; 

d. Surat keterangan sehat yang masih berlaku dari dokter yang 

meliputi: 

1) Sehat jasmani dan rohani; 

2) Sehat mata dan telinga; 

3) Sehat jantung dan paru; 

e. Surat keterangan catatan kepolisian; 
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f. Fotokopi surat kenal lahir atau Akte Kelahiran atau Kartu Tanda 

Penduduk; 

g. Pas foto berwarna terbaru ukuran 5x5 cm dan 3x4 cm masing-

masing sebanyak 2 lembar dengan baju warna putih berlatar 

beakang warna biru untuk pelaut bagian dek atau berlatar 

belakang merah untuk pelaut bagian mesin. 

7) Pasal 4 Ayat (3) 

Persyaratan untuk pengganian buku pelaut yang habis masa 

berlakunya sebagaimana dimaksud pada ayat (1), pemohon mengisis 

formulir model A (sebagaimana contoh pada lampiran) dengan 

melampirkan:  

a. Buku Pelaut lama; 

b. Surat keterangan sehat yang masih berlaku dari dokter yang 

meliputi: 

1) Sehat jasmani dan rohani; 

2) Sehat mata dan Telinga; 

3) Sehat jantung dan paru-paru; 

c. Fotokopi surat kenal lahir atau Akte Kelahiran atau Kartu Tanda 

Penduduk; 

d. Pas foto berwarna terbaru ukuran 5x5 cm dan 3x4 cm masing-

masing sebanyak 2 lembar dengan baju warna putih berlatar 

beakang warna biru untuk pelaut bagian dek atau berlatar 

belakang merah untuk pelaut bagian mesin. 

8) Pasal 4 Ayat (4) 

Persyaratan untuk pergantian Buku pelaut yang hilang sebagaimana 

dimaksud pada ayat (1), pemohon mengisi formulir model A 

(sebagaimana contoh pada lampiran) dengan melampirkan: 

a. Fotokopi Buku Pelaut apabila ada; 

b. Surat keterangan kehilangan buku pelaut dari polisis atau 

fotokopi laporan kecelakaan kapal; 

c. Surat keterangan sehat yang masih berlaku dari dokter yang 

meliputi: 
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4) Sehat jasmani dan rohani; 

5) Sehat mata dan Telinga; 

6) Sehat jantung dan paru-paru; 

d. Fotokopi surat kenal lahir atau Akte Kelahiran atau Kartu Tanda 

Penduduk; 

e. Pas foto berwarna terbaru ukuran 5x5 cm dan 3x4 cm masing-

masing sebanyak 2 lembar dengan baju warna putih berlatar 

beakang warna biru untuk pelaut bagian dek atau berlatar 

belakang merah untuk pelaut bagian mesin. 

9) Pasal 5 Ayat (1) 

Buku Pelaut diterbitkan Oleh Direktur Jendral Perhubungan Laut. 

10) Pasal 5 Ayat (2) 

Penerbitan Buku Pelaut sebagaimana dimaksud pada ayat (1), dapat 

dilimpahkan kepada: 

a. Direktur yang membina awak akapal; 

b. Syahbandar; 

c. Pejabat Kedutaan Besar atau konsulat Jendral Republik 

indonesia. 

11) Pasal 5 Ayat (3) 

Pelimpahan kewenangan penerbitan Buku Pelaut sebagaimana 

dimaksud pada ayat (2) di tetapkan oleh Direktur Jendral 

perhubungan Laut. 

12) Pasal 6 Ayat (1) 

Blanko buku pelaut di buat oleh Direktorat Jendral Perhubungan 

Laut paling sedikit memuat daftar mengenai masa berlaku, catatan 

kesehatan, catatan kecelakan, sertifikat yang dimiliki, penyijilan 

(mustering) serta keterangan lengkap tentang pengalaman berlayar 

dan kondite selama bekerja di kapal. 

13) Pasal 6 Ayat (2)  

Blanko Buku Pelaut sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dibuat 

dengan tingkat pengamanan yang memadai sebagai dokumen 

sekuriti. 
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14) Pasal 7 

Tata cara pengisian dan pengajuan permintaan blanko Buku Pelaut 

diatur lebih lanjut oleh Direktur Jendral Perhubungan Laut. 

15) Pasal 8 Ayat (1) 

Selama pelaut bekerja sebagai awak kapal, Buku pelaut disimpan 

oleh Nahkoda kapal. 

16) Pasal 8 Ayat (2) 

Jika pelaut turun dari kapal untuk dipindahkan ke kapal lain atau 

karena hubungan kerja telah berakhir dan telah dicoret dari Buku 

Sijil, Maka Nahkoda menyerahkan Buku Pelaut kepada yang 

bersangkutan. 

17) Pasal 8 Ayat (3) 

Jika pelaut meninggalkan kapal untuk tidak bekerja kembali tanpa 

suatu pemberitahuan, maka Nahkoda menyerahkan Buku Pelaut 

yang bersangkutan kepada syahbandar setempat atau pejabat 

perwakilan Republik Indonesia di luar Negeri Untuk selanjutnya di 

sampaikan Kepada Direktur Jendral Perhubungan Laut. 

18) Pasal 9 

Buku Pelaut sebagaimana dimaksud dalam pasal 3 yang digunakan 

pada saat berlayar harus diberikan catatan tanggal, tempat baik ke 

kapal (sign on), dan turun kapal (sign off) oleh Direktur yang 

membina awak kapal, syahbandar atau pejabat kedutaan besar atau 

konsulat Jendral Republik Indonesia. 

19) Pasal 10 Ayat (1) 

Berdasarkan Buku Pelaut sebagaimana dimaksud dalam pasal 9, 

Syahbandar menerbitkan surat keterangan Masa Berlayar. 

20) Pasal 10 Ayat (1) 

Berdasarkan Buku Pelaut sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9, 

Syahbandar menerbitkan Surat Keterangan Masa Berlayar. 

21) Pasal 10 Ayat (2) 
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Surat Keterangan Masa berlayar sebagaimana dimaksud pada ayat 

(1) digunakan sebagai bukti bagi pelaut yang akan mengikuti 

pendidikan, pindah kerja, atau berhenti kerja. 

22) Pasal 10 Ayat (3) 

Surat keterangan masa berlayar sebagaimana dimaksud pada ayat (2) 

di tembuskan kepada Direktur Jendral Perhubungan Laut. 

23) Pasal 11 Ayat (1) 

Buku Pelaut berlaku untuk jangka waktu 3 (tiga) tahun sejak tanggal 

penerbitan dan dapat diperpanjang 2 (dua) kali masing-masing 

selama 2 (dua) tahun dengan memenuhi persyaratan sebagaimana 

dimaksud dalam pasal 4 Ayat (2). 

24) Buku Pelaut dinyatakan tidak berlaku apabila: 

a. Mengganti atau memalsukan keterangan yang ada di dalam buku 

pelaut; 

b. Diperoleh secara tidak sah. 

25) Pasal 12  

Setiap pelaut yang bekerja di kapal yang akan berlayar ke luar negeri 

dan taruna yang akan melaksanakan praktik berlayar di kapal wajib 

memiliki kartu identitas pelaut apabila negara tujuan mensyaratkan 

penggunaan kartu identitas pelaut untuk mendapat izin turun ke 

darat. 

26) Pasal 18 

Sebelum lembaga syahbandar sebagaimana dimaksud dalam pasal 3 

ayat (2) huruf b terbentuk berdasarkan Undang-Undang Nomor 17 

tahun 2008 tentang Pelayaran, pelimpahan kewenangan penerbitan 

buku pelaut diberikan kepada Administrator pelabuhan atau kepala 

kantor Pelabuhan. 

c. Peraturan Deriktur Jendral Perhubungan Laut No. HK. 103/3/18/DJPL-

16 Tentang Pelayanan Publik Bidang Kepelautan Dengan Menggunakan 

Sistem Informasi Buku Pelaut 

1) Pasal 1 Ayat (1)  
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Sistem Informasi Buku Pelaut Adalah aplikasi berbasis web 

terintegrasi yang dapat digunakan untuk pelayanan permohonan 

buku pelaut baru, perpanjangan buku pelaut, dan sijil secara online, 

memudahkan pemantauan proses permohonan layanan publik untuk 

dapat mewujudkan layanan secara transparan dan standar. 

2) Pasal 2 

a. Penerbitan buku pelaut baru; 

b. Penerbitan perpanjangan buku pelaut baru; 

c. Penerbitan pergantian buku pelaut; 

d. Persetuan sijil Naik (sign on); dan 

e. Persetujuan sijil Turun (sign off). 

3) Pasal 3 Ayat (1) 

Pelaut yang akan menggunakan sistem informasi buku pelaut wajib 

melakukan registrasi pada aplikasi untuk mendapatkan username 

dan password. 

4) Pasal 3 Ayat (2) 

Registrasi sebagaimana maksud pada ayat (1) dilakukan dengan 

mengisi formulir informasi pada aplikasi berdasarkan data pelaut 

untuk kemudian dilakukan verifikasi oleh sistem. 

5) Pasal 5 Ayat (1) 

Pelaut dapat mengajukan permohonan layanan sistem informasi 

buku pelaut sebagaimana di maksud dalam pasal 2 huruf a, huruf b, 

dan huruf c dengan waktu 24 (dua puluh empat) jam sehari serta 

tujuh hari dalam seminggu. 

6) Pasal 5 Ayat (3) 

7) Pemrosesan verifikasi pengajuan permohonan dan pencetakan hasil 

layanan dilakukan pada hari dan jam kerja kantor kementrian 

perhubungan sebagai berikut: 

a. Senin sampai dengan Kamis jam 07.30 – 16.00 WIB; dan 

b. Jumat jam 07.30 – 16.30 WIB. 

8) Pasal 6 
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Setelah dilakukan pemrosesan verifikasi terhadap permohonan atas 

dokumen yang diajukan oleh pemohon belum terpenuhi, maka 

petugas pelayanan menyampaikan penolakan melalui aplikasi 

layanan sistem informasi buku pelaut disertai dengan alasan 

penolakan. 

9) Pasal 7 

Pelaut dan perusahaan dapat mengunduh tata cara penggunaan 

aplikasi sistem informasi buku pelaut (manual book) sebagai 

panduan pada alamat situs http//pelaut.dephub.go.id. 

10) Pasal 8  

Sistem informasi buku pelaut mulai diberlakukan pada tanggal 1 

agustus 2016 di tempat penerbitan buku pelaut yang diatur dalam 

peraturan Direktur Jendral Perhubungan Laut nomor 

HK.103/2/19/DJPL-16. 

11) Pasal 9  

Setiap pelaut yang mengajukan permohonan pembuatan buku pelaut 

baru, penggantian buku pelaut, perpanjangan buku pelaut, 

pembayaran PNBP buku pelaut wajib menggunakan sistem 

informasi buku pelaut yang disediakan oleh direktorat jendral. 

12) Pasal 15 

Dengan diberlakukannya sisteminformasi buku pelaut, maka proses 

permohonan, pencetakan dan pembayaran buku pelaut secara 

manual dinyatakan tidak berlaku lagi. 

2.   Landasan Teori 

a. Seamen Book (Buku Pelaut) 

Seamen book (buku pelaut) adalah dokumen resmi yang 

diterbitkan oleh instansi yang berwenang yaitu Direktorat Jenderal 

Perhubungan Laut. Sebagai identitas dan catatan pengalaman kerja bagi 

pelaut. Buku ini berisi informasi pribadi pelaut, kualifikasi, sertifikasi, 

serta riwayat pelayaran yang bersangkutan, Serta berfungsi sebagai 

paspor pelaut. Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Republik 

Indonesia Nomor PM 39 Tahun 2016 tentang Sertifikasi dan Buku 



16 
 

Pelaut, buku pelaut merupakan salah satu syarat utama bagi seseorang 

untuk dapat bekerja di kapal niaga maupun kapal penumpang. 

1) Fungsi Seamen Book (Buku Pelaut)  

Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor KM. 

30 tahun 2008 tentang Dokumen Identitas Pelaut, buku pelaut 

berfungsi sebagai dokumen resmi negara (Menteri Perhubungan 

Republik Indonesia, 2009). Buku pelaut berfungsi juga menjadi 

identitas pelaut, catatan khusus pelaut, dan juga sebagai pengalaman 

berlayar dimana pihak Syahbandar akan selalu mencatat setiap naik 

turunnya awak kapal dan dicantumkannya informasi detail 

mengenai informasi pribadi dan pekerjaan antara antara pemegang 

buku pelaut dengan perusahaan kapal. 

2) Komponen dalam Seamen Book (Buku Pelaut) : 

a) Data diri Pelaut (Nama, tempat dantanggal Lahir, 

Kewarganegaraan) 

b) Nomor Buku Pelaut 

c) Sertifikat keahlian dan kompetensi 

d) Catatan pengalaman kerja (onboard record) 

e) Cap dan tanda tangan Pejabat Kapal serta cap Pelabuhan 

3) Peran Seamen Book (Buku Pelaut) 

Seamen Book (buku pelaut) menjadi instrumen penting 

dalam sistem ketenagakerjaan maritim, menjamin bahwa pelaut 

yang bekerja telah memenuhi syarat kompetensi, serta memudahkan 

proses administratif baik di dalam negeri maupun internasional. 

Dengan memiliki buku pelaut yang sah dan aktif, pelaut 

dapat menunjukkan bahwa ia telah melalui pelatihan yang sesuai 

standar, memiliki rekam jejak pelayaran yang terdokumentasi, serta 

layak bekerja secara internasional. 

b. Syarat Pembuatan Seamen Book (Buku Pelaut) 

Dilandasi oleh Peraturan Menteri Perhubungan Nomor KM. 30 

tahun 2008 tentang Dokumen Identitas Pelaut, ada beberapa persyaratan 

untuk mendapatkan buku pelaut antara lain: 
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1) Surat pernyataan belum pernah mempunyai buku pelaut. 

2) Fotokopi sertifikat keahlian pelaut dan sertifikat keterampilan pelaut, 

serta surat keterangan bagi taruna yang akan melangsungkan praktek 

berlayar di kapal.  

3) Surat keterangan masa berlayar yang diketahui oleh Syahbandar 

bagi pelaut yang pernah berlayar. 

4) Surat keterangan Kesehatan dari dokter rumah sakit yang 

direkomendasikan. 

5) Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK). 

6) Fotokopi akte kelahiran / surat kenal lahir / Kartu Tanda Penduduk 

(KTP). 

7) Pas foto ukuran 5x5 dan 3x4 masing-masing sebanyak 3 lembar, 

Teknika (mesin). menggunakan pakaian putih poloslengan Panjang 

berdasi hitam dengan latar b             elakang biru untuk Nautika 

(deck) dan merah untuk Teknika (mesin). 

c. Prosedur Pembuatan Akun Pelaut 

Bagi para pengguna layanan atau para pelaut yang belum 

memiliki akun pelaut atau Buku pelaut Online dapat membuat akun 

pelaut terlebih dahulu di webside dephub.go.id yang disediakan oleh 

Deriktur Jendral Perhubungan Laut adapun prosedur pada Tabel 2.1 

sebagai berikut : 

 

Gambar 2. 1 Prosedur pembuatan akun Pelaut 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 
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Khusus pengguna layanan atau para pelaut dapat mengajukan 

permohonan dengan mengakses website Buku pelaut online (BPO) di 

https://dokumenpelaut.dephub.go.id/pelaut/login. Pengguna layanan 

kemudian dapat memverifikasi email Kemudian pengguna jasa masuk 

dengan nama pengguna dan kata sandi. Adapun panduan pembuatan 

akun dan permohonan online sebagai berikut : 

 

Gambar 2. 2 Prosedur pembuatan akun Pelaut 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Bagi pelaut yang belum memiliki akun pelaut online, dapat 

membuat atau mendaftarkan diri terlebih dahulu dengan mengeklik 

bagian tulisan Buat Akun di sisi kanan bawah. 

 

Gambar 2. 3 Prosedur pembuatan akun Pelaut 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

https://dokumenpelaut.dephub.go.id/pelaut/login
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Masukan data Pribadi sesui format yang sudah di minta seperti 

berikut point pertama Masukan seafer code atau kode pelaut yang ada 

pada buku pelaut halaman ke 6, kemudian kedua masukan tanggal lahir 

sesuai KTP, ketiga masukan nomor handphone, ke empat masukan email 

yang belum pernah di daftarkan sebelumnya untuk mempermudah 

verifikasi akun pelaut. 

 

Gambar 2. 4 Prosedur pembuatan akun Pelaut 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Setelah semua data yang di masukkan tercentang hijau 

menandakan bahwa data yang dimasukkan sudah benar. Langkah 

terakhir yaitu klik Regristasi. 

 

Gambar 2. 5 Prosedur pembuatan akun Pelaut 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 
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Pada tahap ini, anda harus memverifikasi akun pelaut terlebih 

dahulu sesuai dengan email yang anda masukkan. Jangan mengklik 

tulisan kirim ulang email verifikasi apabila email verifikasi telah masuk. 

Untuk mengecek email verifikasi telah masuk atau belum, buka aplikasi 

Gmail. 

 

Gambar 2. 6 Prosedur pembuatan akun Pelaut 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Setelah kirim verifikasi ke email, akan mendapat pesan dari 

Direktorat Jendral untuk mengverifikasi akun pelaut, kemudian di klik 

kotak verifikasi. 

 

Gambar 2. 7 Prosedur pembuatan akun Pelaut 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Bagi pelaut yang telah memiliki buku pelaut dengan foto sudah 

di cetak bukan di tempel di halaman 6 atau telah memiliki buku pelaut 

online sebelumnya, bisa memilih pilihan Penggantian Buku Pelaut saat 

membuat permohonan di website kemenhub. 
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d. Prosedur Pembuatan Permohonan Pergantian Seamen Book 

Bagi pelaut yang telah memiliki buku pelaut dengan foto sudah 

di cetak bukan di tempel di halaman 6 atau telah memiliki buku pelaut 

online sebelumnya, bisa memilih pilihan Penggantian Buku Pelaut saat 

membuat permohonan di website kemenhub. 

 

Gambar 2. 8 contoh halaman pada buku pelaut 

Sumber: Buku Pelaut 

 

Gambar 2. 9 Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian seamen 

book 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Bukalah salah satu aplikasi browser yang anda miliki contohnya 

seperti Google, Chrome, ataupun Mozilla Firefox. Kemudian klik Login 

Akun Pelaut di Website. 
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Gambar 2. 10 Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian 

seamen book 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Masukkan Username dan Password. Lalu, klik Login untuk masuk ke 

akun pelaut anda. 

 

Gambar 2. 11 Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian 

seamen book 
Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Selanjutnya, klik tanda garis tiga yang berada di kiri atas untuk 

membuka menu di akun pelaut anda. 



23 
 

 

Gambar 2. 12  Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian 

seamen book 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Klik menu Permohonan.untuk memilih permohonan yang akan 

dipilih sesuai keperluan apabila sudaj memiliki buku dapat mremilih 

pergantian buku pelau atau buku baru apabila belum pernah memiliki 

buku online. 

 

Gambar 2. 13 Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian 

seamen book 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Lalu klik Buat Permohonan, untuk membuat permohonan 

penggantian buku pelaut. 
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Gambar 2. 14  Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian 

seamen book 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Langkah pertama, lengkapi Identitas Pelaut pada bagian 

(1)Kebangsaan, (2) Gender, dan (3) Alasan Penggantian. 

 

Gambar 2. 15 Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian 

seamen book 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Langkah kedua, lengkapi semua data sesuai dengan data diri 

anda. Pada bagian Alamat Tetap harus diisi dengan huruf 
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BESAR/KAPITAL dan harus alamat terbaru. Dan Pastikan semua data 

sudah terisi dengan benar. 

 

Gambar 2. 16 Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian 

seamen book 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Langkah terakhir, isi (1) Tanggal Verifikasi Berkas dengan 

tanggal yang tersedia dan (2) Tempat Cetak Buku Pelaut diisi Atase 

Perhubungan Singapura. Lalu, klik Kirim Permohonan. 

 

 

Gambar 2. 17 Prosedur alur pembuatan permohonan pergantian 

seamen book 

Sumber: Buku panduan untuk Pelaut (Fisa 2024) 

Apabila muncul Bukti Permohonan Penggantian Buku Pelaut 

seperti gambar di atas, maka permohonan anda telah berhasil dibuat. 

e. Sistem Online dalam Penerbitan Buku Pelaut 

Seiring berkembangnya zaman, para pengguna jasa 

membutuhkan sebuah pelayanan praktis dan cepat yang lebih efisien. 
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Direktorat Jenderal Perhubungan Laut Kementrian Perhubungan selalu 

berupaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan terhadap para 

pemakai jasa dalam bidang transportasi laut. Bagian dari upaya 

peningkatan kualitas dan efisiensi dalam pelayanan tersebut adalah 

dengan memberikan inovasi pelayanan diterbitkannya buku pelaut 

melalui sistem online. 

Pelayanan penyetakan buku pelaut secara online ini diharapkan 

dapat mempermudah para pengguna jasa mulai dari melakukan 

permohonan secara online sampai pengguna jasa datang ke kantor untuk 

mengambil buku pelaut yang sudah jadi. Pelayanan secara online 

memiliki berbagai kelebihan seperti pelayanan yang semakin cepat dan 

proses pelayanan bisa dipantau dan diakses dimanapun dan kapanpun 

pengguna jasa berada. (Wikupranata, N. 2024) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian  

1. Waktu Dan Lokasi Penelitian 

Peneliti melakukan penelitian untuk mencari data terkait yang 

dilaksanakan pada bulan Januari - Juli 2025. Lokasi Penelitian dilaksanakan 

di Kantor Atase Perhubungan Kedutaan Besar Republik Indonesia di 

Singapura, yang beralamat di 7 Chatsworth Road Singapore 249761. dan 

meminta pengguna jasa menyiapkan gawai untuk pengisian kuesioner selama 

dua minggu, yaitu pada tanggal 14 – 25 April 2025. 

2.   Jenis Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuantitatif. Data yang dikumpulkan yaitu dengan cara menyebarkan kuesioner 

kepada Para pelaut, Perwira kapal, dan Agensi dalam proses pembuatan 

seamen book atau Buku pelaut secara online di Kantor Atase sperhubungan 

KBRI Singapura. Yang kemudian hasil survei tersebut diakumulasikan dan 

diolah sehingga menghasilkan nilai persentase.   

3.  Populasi dan Sampel 

a. Populasi 

Menurut Harmanto (2020:60) Populasi adalah himpunan 

individu atau objek yang banyaknya terbatas atau tidak terbatas. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa layanan yaitu pelaut 

yang datang untuk permohonan dan melakukan pembuatan seamen book 

(Buku Pelaut) di kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura. Jumlah 

populasi pada penelitian ini ditampilkan dalam tabel 3.2 berikut: 

Tabel 3. 2 Daftar Penggantian Buku Pelaut 

No. Bulan Jumlah Pelaut (Orang) 

1 Februari 58 

2 Maret 42 

3 April 50 

4 Mei 61 



31 
 

No. Bulan Jumlah Pelaut (Orang) 

Total 211 

Sumber: Laporan Bulan Februari-Mei 

b. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari subjek penelitian. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pengguna jasa layanan yaitu pelaut, perwira kapal, 

agensi yang terlibat di kantor atase perhubungan KBRI Singapura 

selama empat bulan. Maka, sampel pada penelitian ini diambil 

menggunakan teknik random sampling dengan rumus slovin sebagai 

berikut.  

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁 𝑒2  (3.1) 

Ketengaran :  

n = ukuran sampel  

N = ukuran populasi 

e = standar error/ kesalahan yang dapat ditoleransi (maks. 10% = 0,1)  

𝑛 =  
211

1+211(0,12)
=  

211

1+211(0,01)
=  

211

1+2,11
=  

211

3,11
= 67,84  (3.2) 

Berdasarkan rumus (3.1) di peroleh jumlah sampel dalam penelitian 

ini berjumlah 68 orang pelaut. Sampel tersebut dipilih secara acak dari total 

populasi 211 pelaut (pengguna jasa). seperti terlihat pada tabel 3.2 

1. Instrumen Penelitian 

a. Kuisioner 

Dalam pengumpulan data, kuisioner digunakan sebagai 

instrument untuk mendapatkan data serta terlibat secara intensif dalam 

penelitian. Untuk mendapatkan sumber data lainnya penulis 

menggunakan media dokumentasi yang digunakan untuk survey para 

pelaut yang datang dan men survey website atau alat pembutana Seamen 

Book/buku pelaut secara online serta peneliti juga mewawancarai para 

pelaut serta petugas di kantor Atase perhubungan KBRI singapura untuk 

mendapatkan informasi mengenai proses pembuatan buku pelaut secara 

online. Indikator pertanyaan kuisioner dapat di lihat pada Tabel 3.1 
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Tabel 3. 1 Indikator pernyataan kuisioner 

No. Kode 

 

Pernyataan 

 

Harapan Kinerja 

A Nyata (Tangibles) SS S N TN STS SS S N TS STS 

1 A1 

Tampilan desain Website 

dephub.go.id mudah di 

pahamami 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2 A2 

pembayaran pembuatan 

buku pelaut secara 

nontunai/ menggunakan 

paynow memberikan 

kemudahan dalam 

proses pembuatan buku 

pelaut secara online 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

B Keandalan (Reliability) SS S N TN STS SS S N TS STS 

3 B1 

pembuatan buku pelaut 

secara online pada 

website mengefisiensi 

waktu dalam proses 

penerbitan 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4 B2 

proses penerbitan buku 

pelaut selama tiga hari 

kerja untuk 

menyesuaikan sistem 

mengefisiensikan waktu 

bagi para pelaut 

 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

C 
Kesigapan 

(Responsiveness) 
SS S N TN STS SS S N TS STS 

5 C1 

pelaut mengetahui jelas 

informasi serta prosedur 

pembuatan buku pelaut 

sistem online 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

6 C2 

dokumen persyaratan 

pembuatan buku pelaut 

secara online mudah 

untuk di siapakan 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

D 
Jaminan atau Kepastian 

(Assurance) 
SS S N TN STS SS S N TS STS 

7 D1 

penyedia layanan yang 

ada di kantor atase 

perhuubungan KBRI 

dapat di mengerti atau di 

pahami oleh para pelaut 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

8 D2 

anda mendapatkan 

bantuan bantuan atau 

penjelasan yang 

memadai dari petugas 

layanan 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

E Empati (Empathy) SS S N TN STS SS S N TS STS 
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No. Kode 

 

Pernyataan 

 

Harapan Kinerja 

9 E1 

prosedur pembuatan 

buku pelaut secara 

online melalui website 

yang diberikan oleh 

kementrian Perhubungan 

memberikan kemudahan 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

10 E2 

Petugas siap membantu 

apabila pelaun 

mendapati kekurang 

fahaman 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

Sumber: Sahrul Rizal (2015) 

Instrumen penelitian yang telah disusun selanjutnya di berikan 

skor berdasarkan teknik penskoran dengan kategori sebagai berikut, di 

tampilkan pada tabel 3.2 

Tabel 3. 2 Penskoran Kuisioner 

Pilihan jawaban skor 

Sangat jelas 5 

Jelas 4 

Cukup jelas 3 

Tidak jelas 2 

Sangat tidak jelas 1 

Sumber: Sugiono (2022) 

Desain kuisioner dapat di lihat pada gambar 3.1 kemudian di 

Transfer ke dalam bentuk google form yang dapat di isi secara online 

oleh responden melalui scan QR Code seperti yang di tampilkan pada 

Gambar 3.2 
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Gambar 3. 1 Kuisioner Penelitian 

Sumber: Analisis Kuisioner 

 

Gambar 3. 2 Gambar Penyebaran QR Code Kuisioner Penelitian. 

b. Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-

tingkat kevalidan atau keahlian suatu instrumen. Suatu instrumen 

dikatakan valid apabila dapat mengungkap dari variabel yang di teliti 

secara tepat. Tingggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan 

sejauh mana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran 

tentang variabel yang dimaksud 

Validitas instrumen penelitian harus dilakukan pengujian. 

Pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan korelasi product 

moment atau metode pearson, dengan rumus : 
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𝑟 =  
𝑛(∑ 𝑥𝑦)−(∑ 𝑥)(∑ 𝑦)

√[𝑛(∑ 𝑥2)−(∑ 𝑥)2][𝑛(∑ 𝑦2)−(∑ 𝑦)2]
  (3.1) 

Keterangan : 

rxy  = Koefisien korelasi antara variabel x dan y 

∑ 𝑥𝑦  = Jumlah perkalian antara variabel x dan y 

∑ 𝑥2  = Jumlah dari kuadrat nilai x 

∑ 𝑦2  = Jumlah dari kuadrat nilai y 

(∑ 𝑥2)  = Jumlah nilai x kemudian di kuadratkan 

(∑ 𝑦2)  = Jumlah nilai x kemudian di kuadratkan 

Pengujian validitas ini dilakukan dengan menggunakan program 

SPSS 31.0 for windows dengan kriteria berikut :  

1. Jika r hitung > r tabel maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

2. Jika r hitung < r tabel maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid.  

3. Nilai r hitung dapat dilihat pada kolom corrected item total 

correlation. 

Hasil perhitungan korelasi untuk uji validitas alat ukur kinerja 

berkisar antara 0,902 sampai 0,738 (r hitung). Angka yang digunakan 

sebagai pembanding untuk melihat valid tidaknya suatu item (r tabel) 

adalah 0,1982. Berdasarkan tabel hasil perhitungan di atas menunjukkan 

bahwa semua instrumen atau pernyataan yang terdapat di dalam kuesioner 

dinyatakan VALID. 

 

Gambar 3. 3 Hasil Uji Validitas Kuisioner Presepsi Pelaut 

Sumber: Hasil Analisis Data SPSS Versi 31 (2025) 
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Tabel 3. 3 Hasil Uji Validitas Kuisioner 

Pernyataan r-Hitung r-Tabel P (sig) Keterangan 

P1 0,902 0,1982 0,001 VALID 

P2 0,844 0,1982 0,001 VALID 

P3 0,903 0,1982 0,001 VALID 

P4 0,786 0,1982 0,001 VALID 

P5 0,918 0,1982 0,001 VALID 

P6 0,906 0,1982 0,001 VALID 

P7 0,817 0,1982 0,001 VALID 

P8 0,915 0,1982 0,001 VALID 

P9 0,762 0,1982 0,001 VALID 

P10 0,739 0,1982 0,001 VALID 

Sumber: Hasil Analisa Data SPSSVersi 31 (2025) 

c. Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2018:268) dikutip Yunus, F. M. (2021) uji 

reliabilitas adalah derajat konsistensi dan stabilitas data atau temuan. 

Data yang tidak reliabel, tidak dapat di proses lebih lanjut karena akan 

menghasilkan kesimpulan yang bias. Suatu alat ukur yang dinilai 

reliabel jika pengukuran tersebut menunjukan hasil-hasil yang konsisten 

dari waktu ke waktu.  

Setelah melalui tahap uji validitas, kuisioner yang dibagikan harus 

melewati prosedur yakni uji reliabilitas suatu instrument dengan tujuan 

untuk memastikan bahwa instrument menghasilkan hasil yang stabil dan 

konsisten. Sebuah data akan dikatakan reliabel melalui pengujian 

reliabilitas menggunakan rumus Cronbach’s Alpha yang terdapat dalam 

software SPSS 31. Apabila nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,7, maka dikatakan 

RELIABEL.  Adapun nilai reabilitas pada tabel 4.14  

Rumus Alpha Cronbach sebagai berikut : 

𝑟11 =  (
𝑛

𝑛−1
) (1 −  

∑ 𝜎𝑡
2

𝜎𝑡
2 )  (3.2) 

Keterangan : 

r11  = reabilitas yang dicari 

n  = jumlah item pertanyaan yang diuji 
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∑ 𝜎𝑡
2  = jumlah variasi skor tiap tiap item 

𝜎𝑡
2   = variasi total 

Tabel 3. 4 Kriteria Penilaian Tingkat Reliabilitas 

Interval Tingkat Reliabilitas 

0,00 – 0,20 Sangat tidak Reliabel 

0,20 – 0,40 Tidak Reliabel 

0,40 – 0,60  Cukup Reliabel 

0,60 – 0,80 Reliabel 

0,80 – 1,00 Sangat Reliabel 

Sumber: Arikunto (2017:89) 

Berikut merupakan hasil uji relibilitas yang peneliti lakukan 

menggunakan aplikasi SPSS versi 31 

 

 

Sumber: Hasil Analisis Data SPSS Versi 31 (2025) 

 

Gambar 3. 4 Hasil Uji Reliabilitas Kuisioner 

Sumber: Hasil Analisis Data SPSS Versi 31 (2025) 

Tabel 3. 5 Hasil Uji Reabilitas Kuisioner 



38 
 

Nilai Alpha Cronbach Jumlah Responden Keterangan 

0,946 68 Reliabel 

2. Jenis dan Sumber Data 

Sumber data adalah segala sesuatu yang dapat memberikan 

informasi mengenai penelitian terkait. Fairus, F., & Syah, H. (2020:33). 

Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan dua jenis sumber 

data, yaitu sebagai berikut : 

a. Data primer 

Menurut Sugiyono (2018:456) dikutip Fairus, F., & Syah, H. 

(2020:33). Data primer yaitu sumber data yang langsung memberikan 

data kepada pengumpul data. Data dikumpulkan sendiri oleh peneliti 

langsung dari sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan. 

Peneliti menggunakan hasil wawancara yang didapatkan dari informan 

mengenai topik penelitian sebagai data primer. Data yang diperoleh dari 

data primer ini harus diolah dengan sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data. Peneliti memperoleh data 

primer ini melalui beberapa metode yaitu sebagai berikut. 

1) Metode observasi; 

2) Metode dokumentasi; 

3) Metode wawancara; dan 

4) Metode kuisioner. 

b. Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2018:456) dikutip Fairus, F., & Syah, H. 

(2020:33) data sekunder yaitu sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain 

atau lewat dokumen. Data ini di peroleh dengan lebih mudah dan 

cepat karena sudah tersedia. Data ini diperoleh melalui dokumentasi 

dan studi kepustakaan dengan bantuan media internet maupun media 

cetak serta catatan lapangan. Dalam penelitian ini diperlukan Data 

bulanan penerbitan buku pelaut di kantor atase perhubungan KBRI 

Singapura. 
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3. Bagan Alir Penelitian  

Agar tujuan penelitian ini terarah dan mencapai target, maka 

disusunlah bagan alir penelitian seperti pada gambar 3.2 berikut. 

 

 

Gambar 3. 5 Bagan Alir Penelitian 
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B. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan cara yang digunakan peneliti 

untuk mendapatkan data dalam suatu penelitian. Maka data yang diperoleh 

haruslah mendalam, jelas dan spesifik. Untuk memperoleh data dilapangan 

yang sesuai dengan masalah yang akan diteliti maka penulis menggunakan 

teknik sebagai berikut : 

1. Metode Observasi 

Menurut (Sugiono, 2022) Metode Observasi dilakukan dengan 

terjun langsung ke lapangan untuk melihat dan melakukan penganalisaan. 

Selama rentan waktu 6 bulan, penulis melakukan observasi langsung 

terhadap kegiatan penerbitan Seamen book  terkait dengan topik penelitian 

dan subjek yang diamati. Hal ini meliputi pengamatan terhadap para pelaut 

yang datang ke KBRI untuk pembuatan Seamen book, Seberapa paham 

pelaut tentang prosedur pembuatan seamen book, kendala kendala apa saja 

yang di alami oleh para pelaut sehingga membuat tidak evektif dan efisien 

serta tingkat kepuasan para pelaut terhadap layanan penerbitan seamen book 

secara online di kantor Atase perhubungan KBRI Singapura. 

1) Data SOP penerapan sistem penerbitan Seamen Book/Buku Pelaut 

online di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura 

2) Data Fasilitas penerbitan Seamen Book di Kantor Atase Perhubungan 

KBRI Singapura 

2. Metode Wawancara 

Metode wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi lebih 

akurat mengenai penerapan sistem penerbitan seamen book secara online 

yang telah dilaksanakan di kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura. 

Data diperoleh dengan mengajukan sejumlah pertanyaan kepada petugas 

pelayanan yang bersangkutan (Lampiran 1.9). 

3. Metode Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang telah terjadi. 

Dokumentasi ini dapat berupa tulisan, gambar, atau karya-karya 

monumental dari seseorang (Hikmawati Fenti, 2020). Dalam penelitian ini 

dokumentasi digunakan untuk mengumpulkan data kemudian ditelaah 
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dengan cara melakukan foto kondisi eksisting dilakukan agar mendapatkan 

bukti kondisi nyata yang terjadi saat peneliti melakukan pengamatan di 

lapangan dan bahan penting untuk menyajikan data dalam penelitian. Data 

yang didapatkan dengan metode dokumentasi dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut. 

1) Data dokumentasi fasilitas Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura; 

2) Data dokumntasi wawancara peneliti dengan para Pelaut yang 

melaksanakan Penerbitan seamen book dan Petugas layanan Kantor 

Atase Perhubungan KBRI Singapura. 

3) Data dokumtasi penyebaran kuisioner kepada para pelaut yang akan 

melakukan penerbitan seamen book dan yang telah melaksanakan 

penerbitan seamen book  di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura. 

4) Data kedatangan serta pemrosesan Penerbitan Buku Pelaut baru di 

kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura 

4. Metode Kuesioner/Angket 

Instrumen penelitian berupa angket adalah bagian dari kuesioner, 

yaitu sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh 

informasi dari responden. Angket ini berfungsi sebagai laporan mengenai 

diri responden atau hal-hal yang ingin diketahui dari subjek penelitian 

(Hikmawati Fenti, 2020). Metode kuesioner dilakukan untuk mendapatkan 

presepsi dan data mengenai kepuasan pengguna layanan dalam penerapan 

sistem penerbitan seamen book secara online di Kantor Atase Perhubungan 

KBRI Singapura dengan menggunakan Skala Likert dari 1 sampai 5.  

C. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang akan digunakan dalam penelitian ini, yaitu 

teknik validitas, teknik reliabilitas, dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

1. Analisis Penentuan Jumlah Sampel 

Penentuan jumlah sampel penelitian menggunakan Rumus Slovin. 

Rumus untuk menghitung jumlah sampel minimal dengan menggunakan 

rumus persamaan 3.3. 

2. Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) 

Menurut Umam dan Haristuti (2018), Customer satisfaction 
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index digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa 

secara menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja dan tingkat 

kepentingan atau harapan dari atribut-atribut jasa pelayanan. Untuk 

mengetahui besarnya nilai CSI, maka langkah-langkah yang dilakukan 

adalah sebagai berikut: 

a. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction 

Score (MSS) 

Mean Importance Score (MIS) adalah rata-rata dari skor 

kepentingan suatu atribut. Sedangkan Mean Satisfaction Score 

(MSS) adalah rata-rata skor untuk tingkat kepuasan yang berasal dari 

kinerja jasa yang dirasakan oleh pelanggan. Umam, K. & Hariastuti, 

N. (2018) 

𝑀𝑆𝐼 =  
[∑ 𝑦𝑖𝑛

𝑖=1 ]

𝑛
 

 (3.3) 

Keternagan : 

Yi   = Nilai kepuasan atribut Y ke-i 

n   = Jumlah responden 

𝑀𝑆𝑆 =  
[∑ 𝑌𝑖𝑛

𝑖=1 ]

𝑛
 

(3.4) 

Yi  = Nilai kepuasan atribut Y ke-i 

n       = Jumlah responden 

5. Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor tertimbang. Bobot ini 

merupakan persentase nilai MIS per indikator terhadap total MIS seluruh 

indikator. 

𝑊𝐹 =  
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑ 𝑀𝑆𝐼𝑖𝑃
𝑖=1

𝑥 100% 
(3.5) 

Keterangan:  

MSIi      = Nilai rata-rata kepentingan ke-i 

∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖𝑝
𝑖=1        = Total rata-rata kepentingan dari ke-i ke-p 

6. Menghitung Weight Score (WS) atau skor tertimbang. Bobot ini 

merupakan perkalian antara WF dengan rata-rata tingkat kepuasan. 

𝑊𝑆𝑖 =  𝑊𝐹𝑖 𝑥 𝑀𝑆𝑆 (3.6) 
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Keterangan:  

Wfi   = Faktor tertimbang ke-i 

MPS   = Rata-rata tingkat kepuasan 

7. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI) 

𝐶𝑆𝐼 =  
∑ 𝑀𝑆𝐼

𝑝
𝑖=1

𝐻𝑆
𝑋 100%  

(3.7) 

Keterangan : 

∑ 𝑀𝑆𝐼𝑝
𝑖=1   = Total rata-rata skor kepentingan dari i ke-p 

HS             = HS (higest scale) merupakan skala maksimum yang 

digunakan 
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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Wilayah Penelitian 

1.  Kondisi Geografis 

Singapura merupakan sebuah negara-kota dan negara kepulauan 

yang terletak di Asia Tenggara maritim, berada di ujung Semenanjung 

Malaya antara Malaysia dan Indonesia, serta diapit oleh Selat Malaka dan 

Laut Cina Selatan. Negara ini dikenal dengan kepadatan penduduk yang 

tinggi dan tingkat urbanisasi yang sangat maju. Pada tahun 2023, luas total 

daratan Singapura diperkirakan sekitar 750 kilometer persegi (290 mil 

persegi). Singapura dipisahkan dari Indonesia oleh Selat Singapura dan dari 

Malaysia oleh Selat Johor. Secara geografis, wilayah Singapura mencakup 

daratan utama serta pulau-pulau lainnya. Daratan utama Singapura memiliki 

panjang 50 kilometer (31 mil) dari timur ke barat dan 27 kilometer (17 mil) 

dari utara ke selatan, dengan garis pantai yang mencapai 193 kilometer (120 

mil). Angka-angka tersebut didasarkan pada batas survei kadaster Tanda Air 

Tinggi (High Water Mark) yang mencapai 2.515 meter (8 kaki 3,0 inci). 

Selain itu, Singapura juga memiliki zona ekonomi eksklusif seluas 1.067 km² 

(412 mil persegi). Visualisasi kondisi geografis negara singapura di 

tampilkan pada gambar 4.1 

 

Gambar 4. 1 Geografis Negara Singapura 

Sumber : id.pinterest.com 
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2. Batas Administrasi 

Dikutip dari sumberbelajar.kemdikbud.go.id, wilayah Singapura 

secara astromonis terletak antara 1 11' Lintang Utara (LU) - 1 28' LU dan 

antara 103 38' Bujur Timur (BT) - 104 5' BT. Batas-batas geografis 

Singapura dapat di lihat pada tabel 4.1 yaitu antara lain: 

Tabel 4. 1 Batas Administrasi Singapura 

Arah Batas Wilayah Administrasi 

Utara Johor, Malaysia, Selat Johor 

Selatan Indonesia, Kepulauan Riau 

Barat Selat Malaka 

Timur Laut Cina  

Sumber: detik.com 

3. Topografi 

Wilayah utama Singapura tampak seperti pulau berbentuk berlian, 

meskipun wilayahnya meliputi pulau-pulau kecil di sekitarnya. Pulau terluar 

terjauh adalah Pedra Branca. Dari puluhan pulau kecil Singapura, Pulau 

Jurong, Pulau Tekong, Pulau Ubin, dan Sentosa adalah yang lebih besar. 

Sebagian besar Singapura tidak lebih dari 15 meter di atas permukaan laut. 

Titik tertinggi Singapura adalah Bukit Timah, dengan ketinggian 

dari tanah 165 m (538 kaki) dan terdiri dari batuan beku, granit. Perbukitan 

dan lembah batuan sedimen mendominasi barat laut, sedangkan wilayah 

timur terdiri dari tanah berpasir dan lebih datar. Singapura tidak memiliki 

danau alami, tetapi waduk dan daerah tangkapan air telah dibangun untuk 

menyimpan air tawar untuk pasokan air Singapura. 

Singapura telah mereklamasi tanah dengan tanah yang diperoleh 

dari bukit-bukitnya sendiri, dasar laut, dan negara-negara tetangga. 

Akibatnya, luas daratan Singapura telah tumbuh dari 581,5 km2 pada tahun 

1960-an menjadi 725,7 km2 saat ini, dan akan bertambah sedikit lagi karena 

dibangunnya polder laut dan bendungan untuk mengatasi naiknya muka air 

laut. (Wikipedia.com) 



44 
 

 

Gambar 4. 2 Pulau Terbesar di Singapura dan Pulau Hasil Proses Reklamasi 

Sumber: transfez.com 

4. Kependudukan 

  Jumlah penduduk Singapura saat ini adalah 5.868.949 jiwa per 

Minggu, 15 Juni 2025 berdasarkan penjabaran Worldometer atas data 

terbaru Perserikatan Bangsa-Bangsa1. Jumlah penduduk Singapura pada 

tahun 2025 diperkirakan mencapai 5.870.750 jiwa pada pertengahan tahun. 

Jumlah penduduk Singapura setara dengan 0,071% dari total penduduk 

dunia. Singapura berada di peringkat ke-115 dalam daftar negara (dan 

dependensi) berdasarkan jumlah penduduk. Kepadatan penduduk di 

Singapura adalah 8.387 jiwa per Km² (21.722 jiwa per mi²). Total luas 

wilayahnya adalah 700 Km² (270 mil persegi). 100% penduduknya adalah 

perkotaan (5.870.750 jiwa pada tahun 2025) Usia rata-rata di Singapura 

adalah 36,2 tahun. (worldometer, Singapore Population, 2025) 
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Gambar 4. 3 Grafik penduduk singapura 

Sumber: Worldometer, Singapore Population, 2025 

5. Kondisi Umum Sistem Transportasi 

Sistem pelayanan jasa transportasi yang efektif dan efisien berfungsi 

melayani perpindahan orang dan atau barang antar simpul atau kota wilayah, 

dan dari simpul atau kota wilayah ke simpul kota nasional atau sebaliknya. 

a) Transportasi Darat 

Transportasi darat Singapura sangat efisien dan mudah di akses. 

Sistem transportasi utamanya adalah Mass Rapid Transit (MRT), Light 

Rail Transit (LRT), SBS Transit, Taksi, sepeda. (id.marinabaysands.com) 

b) Transportasi Laut 

Transportasi Laut Singapura meliputi layanan feri ke pulau-

pulau terdekat dan negara tetangga, serta pelabuhan yang sibuk untuk 

pengiriman barang. Beberapa terminal Feri utama Singapura yaitu 

Singapure Cruise Centre, Tanah Merah Ferry Terminal, dan Marina 

Shouth Ferries. Feri beroperasi ke berbagai tujuan, termasuk Batam 

(Indonesia), Bintan (Indonesia), dan pulau-pulau lain di 
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sekitar Singapura dengan durasi perjalanan sekitar 45-60 menit. 

Beberapa operator feri yang beroperasi di Singapura termasuk 

Batamfast Ferry, Majestic Fast Ferry, dan Singapore Island Cruise 

& Ferry Services. (survei wawancara dari para pelaut) 

c) Transportasi udara 

Transportasi udara di Singapura berpusat pada Bandara Changi 

Singapura (SIN), salah satu bandara tersibuk dan paling efisien di dunia. 

Bandara ini terhubung dengan berbagai kota di seluruh dunia dan 

memiliki berbagai fasilitas untuk penumpang transit. Bandara Changi 

memiliki empat terminal (T1, T2, T3, dan T4) yang terhubung dengan 

Skytrain gratis dan bus antar-jemput. Bandara ini juga menjadi markas 

bagi banyak maskapai penerbangan, termasuk Singapore Airlines, 

Scoot, dan Jetstar. 

6. Sarana Transportasi Penunjang 

Mayoritas masyarakat Singapura dan WNI setiap harinya 

menggunakan transportasi umum yang dapat di akses dengan mudah, serta 

dapat menunjang akses kepada masyarakat yang ada di Singapura dan WNI 

yang berada di Singapura untuk menuju ke Kantor Kedutaan Repulik 

Indonesia melalui transportasi berikut: 

a. MRT dan LRT 

Sistem kereta api bawah tanah dan rel ringan yang sangat efisien dan 

menjadi tulang punggung transportasi umum di Singapura. MRT 

memiliki jalur yang membentang di seluruh kota, dan LRT biasanya 

digunakan sebagai feeder atau penghubung ke area yang lebih kecil atau 

kawasan perumahan. 
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Gambar 4. 4 Singapore’s First Infill MRT Station 

Sumber : Wonderwall.sg  

b. SBS Transit 

Singapura memiliki jaringan bus umum yang luas dan mencakup 

hampir seluruh wilayah. Terdapat beberapa operator bus, seperti Go 

Ahead Singapore, SBS Transit, SMRT Buses, dan Tower 

Transit Singapore.

 

Gambar 4. 5 SBS Transit 

Sumber: Land Transport Authority 

c. Taksi dan Layanan jemput 

Taksi tersedia dengan mudah dan banyak tersedia di seluruh kota. 

Selain itu, layanan antar jemput (ride-hailing) seperti Grab juga 

populer di Singapura.
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Gambar 4. 6 Singapore taxi drivers 

Sumber : NIKKEI Asia 

d. Feri 

Feri digunakan untuk transportasi antar pulau atau ke daerah-

daerah tertentu yang tidak terjangkau oleh sistem transportasi lain.

 

Gambar 4. 7 Majestic Fast Ferry 

Sumber : CruiseandFerry.net articles  

7. Inatansi Pembina  

Indonesia dan Singapura adalah mitra strategis dalam bidang 

ekonomi, yang disebabkan oleh kedekatan geografis antara kedua 

negara. Untuk mewujudkan kerjasama ini, diperlukan kontribusi yang 

positif demi kesejahteraan masyarakat di kedua negara. Kedutaan Besar 

Republik Indonesia (KBRI) di Singapura berfungsi sebagai perwakilan 

diplomatik resmi Indonesia di Singapura, dengan tujuan untuk 

memfasilitasi dan memperkuat hubungan bilateral antara Indonesia dan 

Singapura. KBRI Singapura terletak di pusat kota dan dapat diakses 

dengan mudah di alamat 7 Chatsworth Road, Singapore 249761. KBRI 

Singapura hanya berjarak sekitar 1 km dari pusat perbelanjaan Orchard 

Road. Area KBRI Singapura mencakup luas 10.506 meter persegi, yang 

terdiri dari bangunan empat lantai, tempat tinggal resmi Duta Besar dan 

Kepala Usaha Ad Interim, serta kompleks tempat tinggal bagi staf 

diplomat KBRI Singapura. 

Saat ini KBRI Singapura dipimpin oleh Duta Besar Republik 

Indonesia untuk Singapura, Bapak H.E. Suryo Pratomo. 

 



49 
 

a. Struktur Organisasi 

 

Gambar 4. 8 Struktur Organisasi Kantor Atase Perhubungan KBRI 

Singapura 

Sumber: Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura, 2025 

2. Tugas dan Tanggung Jawab 

Atase Perhubungan merupakan Pusat Fasilitasi Kemitraan dan 

Kelembagaan Internasional mempunyai tugas melaksanakan 

penyusunan kebijakan teknis, pelaksanaan, pemantauan, evaluasi, dan 

pelaporan di bidang koordinasi dan pembinaan perwakilan Kementerian 

Perhubungan di luar negeri, pelaksanaan kemitraan dalam negeri dan 

luar negeri, serta fasilitasi dan evaluasi ratifikasi konvensi dan 

perjanjian internasional di bidang transportasi.. Sesuai dengan Peraturan 

Menteri Perhubungan Nomor PM. 4 Tahun 2025 Tentang Organisasi dan 

Tata Kerja Kementrian Perhubungan. BAB XVI Pusat Fasilitasi 

Kemitraan Dan Kelembagaan Internasional. 

Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud dalam Pasal 

772, Pusat Fasilitasi Kemitraan dan Kelembagaan Internasional 

menyelenggarakan fungsi: 

a. penyiapan penyusunan kebijakan teknis di bidang pelaksanaan 

fasilitasi kemitraan dalam negeri dan luar negeri, koordinasi dan 

pembinaan perwakilan Kementerian Perhubungan di luar negeri, 

fasilitasi perizinan perjalanan dinas luar negeri, serta fasilitasi dan 
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evaluasi ratifikasi konvensi dan perjanjian internasional di bidang 

transportasi. 

b. fasilitasi kemitraan dalam negeri dan luar negeri, koordinasi dan 

pembinaan perwakilan Kementerian Perhubungan di luar negeri, 

fasilitasi perizinan perjalanan dinas luar negeri, serta fasilitasi dan 

evaluasi ratifikasi konvensi dan perjanjian internasional di bidang 

transportasi 

c. penyiapan pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang 

pelaksanaan fasilitasi kemitraan dalam negeri dan luar negeri, 

koordinasi dan pembinaan perwakilan Kementerian Perhubungan di 

luar negeri, fasilitasi perizinan perjalanan dinas luar negeri, serta 

fasilitasi dan evaluasi ratifikasi konvensi dan perjanjian 

internasional di bidang transportasi. 

d. penyiapan perencanaan, penganggaran, penatausahaan keuangan 

dan barang milik/kekayaan negara perwakilan Kementerian 

Perhubungan di luar negeri; 

e. penyiapan pelaksanaan penyusunan rencana, program kerja dan 

anggaran, evaluasi dan pelaporan, pengelolaan administrasi barang 

milik/kekayaan negara, pelaksanaan urusan keuangan, dan sumber 

daya manusia; dan 

f. pelaksanaan urusan tata usaha dan rumah tangga Pusat. 

8. Fasilitas Kantor Kedutaan Besar Republik Indonesia dan fungsi 

Perhubungan 

a. Pos Satpam 

Pos Satpam ini menjadi tempat penjagaan serta pelaporan 

bagi pendatang sekaligus menjadi tempat layanan pengambilan 

nomor antrian pendaftaran online sebelum kedatangan. 
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Gambar 4. 9 Pos Satpam KBRI Singapura 

Sumber: Penulis (2025) 

b. Loket Pengambilan Tiket Antrian 

Loket antrian ini tempat layanan untuk mendapatkan nomor 

antrian setelah mengajukan permohonan onlie antrian KBRI yang 

ada di website yang sudah di sediakan oleh KBRI 

https://services.indonesianembassy.sg/  

 

Gambar 4. 10 Loket Pengambilan Nomor Antrian 

Sumber: Penulis (2025) 

c. Masjid 

Masjid Istiqamah KBRI Singapura menjadi salah satu 

tempat tujuan bagi para umat islam indonesia yang berada di 

singapura untuk beribadah serta para pelaut yang melaksanakan 

pemrosesan buku pelautnya. 

https://services.indonesianembassy.sg/
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Gambar 4. 11 Masjid Istiqomah KBRI Singapura 

Sumber : Penulis (2025) 

d. Kantin  

Kantin di Kantor Atase perhubungan dapat di jadikan 

fasilitas tunggu untuk pengguna jasa Kedutaan Besar Republik 

Indonesia 

 

Gambar 4. 12 Kantin KBRI Singapura 

Sumber : Penulis 2025 

e. Ruang Tunggu Perhubungan 

Ruang tunggu ini berfungsi untuk para pelaut menunggu 

pemanggilan nomor antrian untuk melakukan proses penyerahan 

dokumen yang sudah di dapatkan dari pos Satpam. 
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Gambar 4. 13 Ruang Tunggu Pemanggilan 

Sumber: Penulis (2025) 

f. Kounter Pelayanan 

Kounter pelayanan Dokumen Pelaut merupakan tempat 

penyerahan dokumen dan pengecekan persyaratan persyaran yang 

harus di lengkapi. 

 

Gambar 4. 14 Kounter Pelayanan Pelaut 

Sumber: Penulis 

g. Komputer Umum 

Komputer yang dikhusukan untuk membantu pelaut 

mengakses akun pelautnya di web portal buku pelaut yang biasanya 

digunakan oleh pelaut untuk membuat permohonan pemrosesan 

buku pelautnya 
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Gambar 4. 15 Komputer Umum 

Sumber: Penulis (2025) 

h. Komputer Pelayanan 

Komputer yang dikhusukan untuk melayani pelaut untuk 

pemberkasan dan mengecek kesiapan dokumen pelaut sebelum 

pemrosesan buku pelautnya serta memasukkan database pelaut 

indonesia di Singapura. 

 

Gambar 4. 16 Komputer Pelayanan Perhubungan 

Sumber: Penulis (2025) 

i. Komputer Proses  

Komputer yang dikhusukan untuk Memproses sijil naik dan 

sijil turun para pelaut. 
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Gambar 4.15 Komputer Proses Perhubungan 

Sumber: Penulis (2025) 

j. Studio Foto 

Studio foto digunakan untuk mempermudah para pelaut 

yang akan melengkapi persyaratan pemrosesan buku pelaut secara 

online 

 

Gambar 4. 17 Studio Foto Perhubungan 

Sumber: Penulis (2025) 

k. Printer 

Printer ini digunakan untuk pencetakan Buku pelaut Baru 

melalui Sistem Online. 
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Gambar 4. 18 Printer Buku Pelaut Baru 

Sumber: Penulis (2025) 

b. Data Akumulatif Pelaut Indonesia yang tercatat di KBRI Singapura 

sejak tahun 2009 

Tabel 4. 2 Data Jumlah Pelaut Indonesia di Singapura tahun 2025 

No. Data Pelaut Januari Februari Maret April Mei Juni 

1. 

Data Pelaut 

Indonesia 

Terdaftar di 

KBRI 

Singapura 

36,300 36,430 36,641 36,768 36,768 36,848 

2. 

Kunjungan 

Pelaut Indonesia 

ke KBRI 

372 627 427 510 580 343 

3. 

Total 

Kedatangan 

Pelaut 

2,859 Orang 

4. 
Total Jumlah 

Pelaut Tercatat 
36,848 Orang 

Sumber: Laporan bulanan Atase Pehubungan Singapura (2025) 

3. Data Kegiatan Atase Perhubungan KBRI Singapura 

Tabel 4. 3 Kegiatan Atase Perhubungan 

No. Bulan 
Pergantian 

Buku 
Perpanjangan 

Sign 

On 

Sign 

Off 

1. Januari 44 104 312 164 

2. Februari 58 132 547 318 

3. Maret 42 82 405 202 
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No. Bulan 
Pergantian 

Buku 
Perpanjangan 

Sign 

On 

Sign 

Off 

4. April 50 144 487 285 

5. Mei 61 188 544 356 

6. Juni 44 94 402 279 

Sumber: Laporan bulanan Atase Pehubungan Singapura (2025) 

4. Data Stok Persediaaan Buku Pelaut 

Tabel 4. 4 Stock Opname Persediaan Buku Pelaut Januari 2025 

Bulan 

Jumlah 

Persediaan 

Buku 

Jumlah 

Buku 

Terpakai 

Jumlah 

Buku Rusak 

Sisa Buku 

Pelaut 

Januari 345 44 1 300 

Februari 300 58 3 239 

Maret 239 42 6 191 

April 191 50 2 139 

Mei 139 61 2 76 

Juni 76 34 2 540 
Sumber: Laporan bulanan Atase Pehubungan Singapura (2025) 

5. Tahap Pemrosesan seamen Book (Buku Pelaut) Online 

Setelah Formulir permohonan pergantian maupun pembuatan 

buku Pelaut baru sudah keluar dari website dan pemberkasan sudah di 

verifikasi oleh petugas Layanan kounter di kantor Atase perhubungan 

KBRI adapun uraian proses input data sebagai berikut : 

Tabel 4. 5 Tabel Prosedur pengerjaan Seamen Book pada sistem 

Operator di aplikasi BPO Online 

No Prosedur Gambar 

1. Akses website BPO di 

https://dokumenpelaut. 

dephub.go.id/syahbandar/login 

Kemudian layar akan berubah seperti 

pada gambar, Tahap ini masukkan 

terlebih dahulu username dan 

password akun khusus untuk 

mengakses website di kantor atase 

perhubungan singapura 
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No Prosedur Gambar 

2. Setelah masuk ke aplikasi BPO 

menggunakan user name dan 

password yang khusus di buat untuk 

atase perhubungan singapura maka 

tampilan awal akan seperti pada 

gambar. 

 

3. Kemudian pilih pada pilihan 

Dokumen Managemnt dan klik 

Lengkapi permohonan dengan cara 

memasukkan kode pelaut atau seafer 

code untuk melengkapi data pelaut 

yang sudah melakukan permohonan. 

 

4. Kemudian muncul permohonan yang 

harus di lengkapi datanya sesuai 

nomor kode pelautnya. Dan langsung 

dapat di lengkapi.  

5. Step 1 yaitu harus melengkapi 

identitas pelaut. 

 

6. Step ke 2 yaitu melengkapi 

Ijazah/sertifikat namun ini biasanya 

sudah otomatis masuk di sistem BPO 

sesuai dengan ijazah terbaru 

 

7. Step ke 3 yaitu Catatan Kesehatan 

Pelaut 

 

8. Step ke 4 yaitu Catatan kecelakan 

Pelaut 
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No Prosedur Gambar 

9. Step ke 5 yaitu Penyijilan, namun 

untuk penyijilan di kantor Atase 

Singapura belum menerapkan sistem 

online masih menggunakan sistem 

offline yang di input melalui 

komputer proses kemudian di print 

pada buku pelaut. 

 

10. Step ke 6 yaitu memasukan semua 

masalayar yang ada di buku lama 

dan meneruskan sesuai pengalaman 

beryar sebelumnya 

 

11. Step ke 7 yaitu memberikan status 

untuk di verifikasi di sistem 

supervisor agar dapat di tandatangani 

oleh Pejabat Atase  

12. Setelah semua di lengkapi dapat 

masuk ke bagian ambil foto pelaut 

untuk di pasang foto sesuai dengan 

pemohon 
 

6. Tahap Pencetakan Seamen Book (Buku Pelaut) Oline 

Setelah Permohonan pergantian maupun pembuatan buku 

Pelaut baru sudah dilengakapi dari website oleh petugas di kantor 

Atase perhubungan KBRI dan sudah di tandatangani oleh pimpinan 

maka buku dapat di proses pencetakannya. adapun uraian proses 

pencetakan sebagai berikut : 

Tabel 4. 6 Tabel Prosedur pencetakan Seamen Book pada sistem 

Operator di aplikasi BPO Online 

No. Prosedur Gambar 

1. Akses website BPO di 

https://dokumenpelaut. 

dephub.go.id/syahbandar/login 

layar akan berubah seperti pada 

gambar, Tahap ini masukkan 
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No. Prosedur Gambar 

terlebih dahulu username dan 

password akun khusus untuk 

mengakses website di kantor atase 

perhubungan singapura 

2. Kemudian pilih pada pilihan Cetak 

Buku kemudian  memasukkan kode 

pelaut atau seafer code untuk 

melengkapi data pelaut yang sudah 

mendapatkan tandatangan pejabat 

Atase perhubungan 

 

3. Kemudian buku dapat di cetak  

sesuai aplikasi BPO. 

 

4. Pada halaman 3&4 pencetakan 

Nama pelaut 

 

5. Pada halaman 5 berupa pencetakan 

Data diri serta alamat Pelaut 

 

6. Pada halam 6 pencetakan nomor 

buku pelau, kode pelau, nomor 

pendaftaran serta Foto Pelaut 

 

7. Pada halam 7&8 pencetakan 

pemberlakuan dan perpanjang masa 

Buku Pelaut 
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No. Prosedur Gambar 

8. Pada halaman 9&10 pencetakan 

nama dan alamat apabila ada 

perubahan atau kesalahan pada 

input data 

 

9. Pada halaman 11&12 pencetakan 

Catatan Kesehatan pelaut 

 

10. Pada halaman 13&14 pencetakan 

Catatan Kecelakaan laut 

 

11. Pada halaman 15&16 pencetakan 

Sertifikat Keahlian Pelaut 

 

12. Pada halaman 27&28 pencetakan 

Penyijilan 

 

13. Pada halaman 29-34 pencetakan 

pengalaman berlayar pelaut 

 

14. Pada halaman 35&36 pencetakan 

catatan  resemi oleh pejabat 

pendaftaran sijil 
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B. HASIL PENELITIAN 

1. Analisis Karakteristik Responden  

Pada halaman pertama kuisioner digital berisikan pertanyaan 

mengenai data diri yang wajib diisi oleh para Pelaut berupa Nama, Profesi, 

jenis kelamin, usia, lama waktu bekerja, alamat Domisili. 

Responden diambil secara acak berjumlah 68 orang, yang sudah 

ditentukan dalam pembasahan pada bab tiga dengan menggunakan rumus 

slovin. Berikut merupakan hasil dari rekapitulasi identitas responden. 

1)  Profesi (Profession) 

 

Gambar 4. 19 Diagram Presentase Jenis Profesi Responden 

Sumber: Kuisioner Penelitian (2025) 

Dari diagram di atas dapat dilihat bahwa dari total sebanyak 68 

responden, sebanyak 97,1% merupakan profesi responden terbanyak dari 2 

kategori jenis kelamin responden, yaitu Pelaut. 

2) Umur (Age) 

 

Gambar 4. 20 Diagram Persentase Usia Responden 
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Sumber: Kuisioner Penelitian (2025) 

Dari diagram di atas dapat dilihat bahwa dari total sebanyak 68 

responden, sebanyak 38,2% merupakan usia responden terbanyak dari 4 

kategori usia responden, yaitu < 40 tahun. 

3) Jenis Kelamin (Gender) 

 

Gambar 4. 21 Diagram Persentase Tujuan Perjalanan Responden 

Sumber: Kuisioner Penelitian (2025) 

Dari diagram di atas dapat dilihat bahwa dari total sebanyak 68 

responden, sebanyak 95,6% merupakan jenis kelamin responden terbanyak 

dari 2 kategori jenis kelamin responden, yaitu laki - laki. 

4) Rentan Waktu Bekerja 

 

Gambar 4. 22 Diagram Persentase Lama Waktu Bekerja Responden. 

Sumber: Kuisioner Penelitian (2025) 
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Berdasarkan diagram di atas, sebanyak 51,5% merupakan lama waktu 

bekerja responden terbanyak dari 3 kategori waktu dalam bekerja, yaitu < 5 

Tahun. 

Berdasarkan hasil perhitungan karakteristik responden, didapatkan 

responden terbanyak dalam penelitian adalah berjenis kelamin Laki - laki 

(95,6%) dengan rentang usia Lebih dari 40 tahun (38,2%) dan dengan waktu 

lama bekerja sebagai pelaut Lebih dari 5 tahun (51,5%). 

1. Analisis Data 

a. Prosedur penerbitan Seamen boook di Kantor Atase Perhubungan KBRI 

Singapura. 

 Untuk mengetahui kesesuaian dengan standar oprasional prosedur, 

ada jenis layanan yang harus disesuaikan dengan ketentuan dalam 

Peraturan Deriktur Jendral Perhubungan Laut No. HK.103/3/18/DJPL-

16 Tentang Pelayanan Publik Bidang Kepelautan Dengan Menggunakan 

Sistem Informasi Buku Pelaut. Penulis membuat perbandingan 

sebagaimana dijelaskan pada tabel 4.11 sebagai berikut: 

Tabel 4. 7 Standar Oprasional Prosedur pembuatan Buku Pelaut di Kantor 

Atase Pehubungan Singapura 

No. Tahap Proses Uraian Kegiatan Dokumentasi 

1. 

Pendaftaran/ 

Permohonan 

Online 

Pemohon (pelaut/perusahaan) 

melakukan permohonan melalui 

aplikasi Buku Pelaut online 

(dokumenpelaut.dephub.go.id).  

2. 
Unggah 

Dokumen 

Mengunggah dokumen 

persyaratan: KTP, akta lahir, 

ijazah pelaut, sertifikat BST, pas 

foto, surat keterangan kesehatan, 

dsb. 
 

3. 

Verifikasi 

Dokumen oleh 

Petugas 

Petugas memeriksa kelengkapan 

dan keabsahan dokumen yang 

diunggah. Jika tidak lengkap, 

dikembalikan untuk dilengkapi.  
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No. Tahap Proses Uraian Kegiatan Dokumentasi 

4. 
Pembayaran 

PNBP 

Jika dokumen sudah disetujui, 

pemohon melakukan 

pembayaran biaya PNBP sebesar 

S$10.00 melalui Pay Now 

menggunakan Bank Singapore. 
 

5. 
Pengambilan 

Foto Pelaut 

Apabila sudah melaksanakan 

Pembayaran PNBP pemohon 

akan melakukan sesi foto 

menggunakan biground sesuai 

dengan rank pemohon. 
 

6. 

Proses 

Melengkapi 

permohonan 

Setelah dilakukan pembayaran, 

buku pelaut dapat di proses 

dengan cara menginput data 

sesuai dokumen persyaratan 

pelaut menggunakan sistem dari 

BPO akun milik Atase 

pehubungan Singapura. 

 

7. 
Proses Cetak 

Buku Pelaut 

Setelah semua data sudah di 

input dan di lengkapi petugas 

melakukan pencetakan Buku 

Pelaut berdasarkan data yang 

telah disetujui. 
 

8. 

Proses 

Penyijilan 

Buku Pelaut 

Setelah buku sudah selesai di 

cetak, buku dapat langsung di 

sijil sesuai dengan kontrak PKL 

Pemohon. 
 

9. 
Penandatangan

an Buku 

Buku Pelaut yang telah dicetak 

dan di sijil diserahkan untuk 

mendapat tandatangani oleh 

pejabat Atase Perhubungan 

Singapura 
 

10. 
Penyerahan 

Buku Pelaut 

Buku Pelaut diserahkan kepada 

pemohon secara langsung atau 

melalui kuasa dengan bukti 

tanda terima.  

Proses penerbitan buku pelaut secara online di Kantor Atase 

Perhubungan KBRI Singapura sudah mengikuti alur sistem yang 
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ditetapkan oleh Direktorat Jenderal Perhubungan Laut melalui aplikasi 

BPO (Buku Pelaut Online). Prosedurnya dimulai dari pendaftaran akun, 

pengajuan permohonan, verifikasi data dan dokumen, pencetakan buku 

pelaut, hingga penyijilan dan pengambilan buku.  

b. Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna atas Penerapan Penerbitan seamen 

book secara online di kantor atase perhubungan KBRI Singapura 

 Setelah menyebarkan kuesioner kepada pengguna jasa, tentunya 

akan mendapatkan hasil yang memperlihatkan bagaimana kepuasan 

pengguna jasa dalam penerapan sistem penerbitan seamen book online di 

kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura. 

Berdasarkan kuesioner yang telah diberikan kepada pengguna 

jasa, maka dilakukanlah perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

berdasarkan langkah-langkah yang telah dijelaskan sebelumnya. 

Perhitungan data Customer Satisfaction Index (CSI) baru dapat 

dilakukan setelah mendapatkan jumlah responden yang ditargetkan, yaitu 

68 responden. Perhitungan metode CSI diharapkan dapat mengukur 

sejauh mana tingkat kepuasan pengguna yang dirasakan oleh pengguna 

atas penerapan penerbitan seamen book secara online di Kantor Atase 

Perhubungan KBRI Singapura. Berdasarkan indikator pertanyaan yang 

telah dibuat. Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi dalam lima kriteria 

dari Sangat Puas sampai dengan Tidak Puas. Perhitungan Customer 

Satisfaction Index (CSI) berdasarkan langkah-langkahnya adalah sebagai 

berikut. 

a) Menghitung Mean Importance Scores (MIS) 

Tabel 4. 8 Rekapitulasi Nilai MIS 

No Total Kepentingan (∑ 𝑌𝑖𝑛
𝑖=1 ) Nilai MIS 

1 4,70 4,70 

2 4,61 4,61 

3 4,64 4,64 

4 4,15 4,15 

5 4,67 4,67 

6 4,72 4,72 
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No Total Kepentingan (∑ 𝑌𝑖𝑛
𝑖=1 ) Nilai MIS 

7 4,54 4,54 

8 4,72 4,72 

9 4,00 4,00 

10 4,49 4,49 

Total MIS 45,2 

Mean Importance Scores adalah nilai rata-rata atribut tingkat 

kepentingan. Seperti yang dapat dilihat pada tabel di atas, nilai rata-

rata atribut kepentingan pada butir pertanyaan pertama adalah 4,70 

dan total nilai Mean Importance Scores atau rata-rata atribut tingkat 

kepentingan kuesioner adalah sebesar 45,2. 

b) Menghitung Mean Satisfaction Scores (MSS) 

Tabel 4. 9 Rekapitulasi Nilai MSS 

No Total Kepuasan (∑ 𝑌𝑖𝑛
𝑖=1 ) Nilai MSS 

1 4,59 4,59 

2 4,49 4,49 

3 4,54 4,54 

4 4,12 4,12 

5 4,64 4,64 

6 4,62 4,62 

7 4,51 4,51 

8 4,66 4,66 

9 3,99 3,99 

10 4,45 4,45 

Sumber: Hasil Analisis Data Kuisioner (2025) 

Mean Satisfaction Scores atau rata-rata atribut tingkat 

kepuasan kuesioner, berdasarkan tabel hasil perhitungan di atas, nilai 

rata-rata atribut tingkat kepuasan pada butir pertanyaan pertama 

adalah 4,59. 

c)  Menghitung Weighted Factor (WF) 
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Tabel 4. 10 Rekapitulasi Nilai WF 

No Nilai MIS Nilai WF (%) 

1 4,70 10,389 

2 4,61 10,196 

3 4,64 10,260 

4 4,15 9,175 

5 4,67 10,324 

6 4,72 10,453 

7 4,54 10,053 

8 4,72 10,444 

9 4,00 8,850 

10 4,49 9,940 

Tabel di atas merupakan hasil perhitungan Weighted Factor (WF) 

atau nilai rata-rata tingkat kepentingan yang diubah menjadi angka 

persentase dari total nilai rata-rata tingkat kepentingan untuk seluruh 

atribut yang diuji. Perhitungannya adalah dengan membagi nilai rata-

rata tiap atribut kepentingan dengan nilai total rata-rata tingkat 

kepentingan, kemudian dikalikan dengan 100%. Berdasarkan hasil 

perhitungan tersebut, dapat dilihat Weighted Factor (WF) pada butir 

pertanyaan pertama adalah 10,389. 

d) Menghitung Weighted Scores (WS) 

Tabel 4. 11 Rekapitulasi Nilai WS 

No Nilai WF (%) Nilai MSS Nilai WS 

1 10,389 4,59 47,73 

2 10,196 4,49 45,81 

3 10,260 4,54 46,54 

4 9,175 4,12 37,78 

5 10,324 4,64 47,88 

6 10,453 4,62 48,32 

7 10,053 4,51 45,39 

8 10,444 4,66 48,69 
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No Nilai WF (%) Nilai MSS Nilai WS 

9 8,850 3,99 35,27 

10 9,940 4,45 44,22 

Tabel di atas merupakan hasil perhitungan Weighted Score (WS) 

atau nilai perkalian antara nilai rata-rata tingkat kepuasan masing-

masing atribut dengan Weighted Factor tiap atribut. Perhitungannya 

adalah dengan mengalikan nilai rata-rata atribut kepuasan dengan 

Weighted Factor tiap atribut dibagi 100%. Berdasarkan perhitungan 

tersebut, didapatkan hasil Weighted Score (WS) pada butir pertanyaan 

pertama adalah 47,73. 

e) Menghitung Weighted Total (WT) 

Tabel 4. 12 Rekapitulasi Nilai WS 

No Nilai WS 

1 47,73 

2 45,81 

3 46,54 

4 37,78 

5 47,88 

6 48,32 

7 45,39 

 8 48,69 

9 35,27 

10 44,22 

Total (WT) 447,63 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat nilai Weighted Total (WT) 

atau total nilai dari perhitungan Weighted Score (WS) adalah sebesar  

447,63. 

f) Menghitung nilai Customer Satisfaction Index (CSI), yaitu kepuasan 

pengguna. 
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𝑆𝐼 =  
𝑊𝑇

𝑛
𝑥100%  

𝑆𝐼 =  
447,63

5
𝑋100%  

𝑆𝐼 =  89,5265% =  89,53% 

Dari rumus Customer Satisfaction Index (CSI) maka didapatkan 

tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan yang diberikan dalam 

penerbitan seamen book secara online di kantor Atase Perhubungan 

KBRI Singapura di website BPO 89,53% yang mana sesuai kategori 

nilai CSI berada pada kategori Sangat Puas. Dalam metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) terdapat 5 kategori nilai, berikut tabel kategori 

nilai customer satisfaction index (CSI) seperti di tampilkan pada table 

4.22. 

Tabel 4. 13 Kriteria Nilai Customer Statisfaction Index 

No NILAI INDEKS KATEGORI 

1 0,81 – 1,00 SANGAT PUAS 

2 0,66 – 0,80 PUAS 

3 0,51 – 0,65 CUKUP PUAS 

4 0,35 – 0,50 KURANG PUAS 

5 0,00 – 0,34 TIDAK PUAS 

Sumber : Setiawan, dkk (2022) 

c. Analisis Harapan Pengguna atas Penerapan Penerbitan Seamen Book 

Secara Online Di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura 

Peneliti juga mencantumkan pertanyaan kuesioner dengan 

jawaban pendek terkait kritik dan saran dari pengguna terkait penerapan 

penerbitan buku pelaut secara online yang penulis rekap berdasarkan 

beberapa aspek yang dapat dijadikan sebagai bahan masukan bagi pihak 

Atase, dapat dilihat pada tabel 4.18 berikut. 

Tabel 4. 14 Rekapitulasi Saran dan Masukan Pengguna layanan 

No. Aspek Pernyataan 

1. Nyata (Tangibles) 

Prosedur efektif dan sangat memihak 

untuk para pelaut di Singapura 

mengingat waktu tidak banyak untuk 
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No. Aspek Pernyataan 

berkunjung ke atase perhubungan di 

Singapura. 

Tidak memiliki aplikasi bank 

singapura. Terbiasa dengan 

pembayaran tunai. Masih terdapat 

gangguan jaringan pada saat 

pembayaran secara nontunai. 

Kurang efektif pada waktu dan 

jaringan. Terkendala pada sinyal dan 

minim pengetahuan penggunaan Pada 

webstie, tidak mengerti dan faham 

prosedur membuat permohonan dan 

akun. 

2. 

 

 

Keandalan (Reliability) 

 

 

Kurang efektif pada waktu pengerjaan 

dibutuhkan waktu 3 hari kerja, 

sedangkan para pelaut cukup sulit 

untuk turun dan naik kapal sehingga. 

Dalam proses pembuatan permohonan 

diwebsite pelaut, tanggal dan waktu 

dibuatkan catatan untuk boleh 

memilih kapan saja, selama 

kedatangan tidak melewati tanggal 

yang dipilih. 

3. 
 

Kesigapan (Responsiveness) 

Mengambat waktu pelayanan di 

karenakan belum siap dalam proses 

permohonan sehingga harus bertanya 

dan membuat permohonan di tempat. 

Alangkah baiknya bagi yg blm 

lengkap datanya dapat di lengkapi 

berkas, sehingga tidak menyebabkan 

terlalu lama menunggu antrian. 

5. 
Jaminan atau Kesiapan 

(Assurance) 

Setelah selesai pengurusan dan 

pendataan segara diterbitkan dan 

setelah selesai langsung dibagikan ke 

yang bersangkutan (Pemohon)/ yg 

mewakili. 
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Sumber: Hasil Analisis Data Kuisioner (2025) 

Berdasarkan Tabel pernyataan yang sudah penulis kelompokan 

berdasarkan aspek yang di tentukan, adapun pernyataan sebagai berikut 

seperti Kualitas sistem yang belum sepenuhnya optimal, lama nya proses 

penyetakan tidak mengefisiensikan waktu bagi para pelaut yang tidak 

bisa naik turun kapal dengan mudah, lamanya proses pelayanan di 

kounter, hasil cetak buku dari printer dan kualitas buku pelaut yang saat 

ini kurang bagus, tidak memiliki akses bank singapura untuk 

melaksanakan pembayaran PNBP. 

C. PEMBAHASAN 

Berdasarkan pengumpulan data hasil pengolahan kuesioner yang telah 

dilakukan untuk menganalisis Tingkat kepuasan Atas Penerbitan Seamen Book 

secara Online di Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura sesuai dengan 

Peraturan Deriktur Jendral Perhubungan Laut No. HK.103/3/18/DJPL-16 

Tentang Pelayanan Publik Bidang Kepelautan Dengan Menggunakan Sistem 

Informasi Buku Pelaut, dapat diketahui bahwa: 

1. Prosedur penerbitan Seamen boook di Kantor Atase Perhubungan KBRI 

Singapura. 

Prosedur penerbitan Seamen Book di Kantor Atase Perhubungan 

KBRI Singapura diawali dengan kedatangan pelaut yang telah melakukan 

pendaftaran secara daring melalui sistem layanan buku pelaut online. 

Setibanya di kantor, pelaut mengambil nomor antrian di loket pelayanan. 

No. Aspek Pernyataan 

lebih Berhati hati pada tahap 

pencetakan / print out. banyak 

keteledoran pada tahap ini sehingga 

mengakibat ketidak rapian pada hasil 

cetakan. Contoh yang sama temui 

langsung 1. Tintanya meleleh, tanda 

tangan / barcode pejabat berwenanh 

tidak tercetak, tulisan tidak pas pada 

kolomnya. 

5. Empati (Empathy) 

Perugas sudah cukup baik dalam 

membantu pelaut yang mengalami 

kesulitan saat membuat permohonan. 
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Proses ini menjadi tahap awal untuk memastikan urutan pelayanan berjalan 

tertib. 

Berdasarkan data pelayanan, rata-rata kedatangan pelaut per hari 

berkisar 20–25 orang. Jumlah ini menunjukkan tren peningkatan 

dibandingkan tahun sebelumnya yang hanya rata-rata 15–18 orang per hari, 

seiring semakin dikenalnya prosedur pendaftaran online dan meningkatnya 

kebutuhan dokumen tersebut di kalangan pelaut. 

Setelah memperoleh nomor antrian, pelaut menuju tahap verifikasi 

dokumen yang dilakukan oleh petugas. Dokumen yang diperiksa meliputi 

identitas diri, sertifikat pelaut, dan bukti persyaratan lainnya. Jika dokumen 

lengkap, pelaut akan melanjutkan ke proses pengambilan foto yang menjadi 

bagian dari personalisasi dokumen. Waktu pemrosesan dokumen di kantor 

bervariasi, namun rata-rata 3 hari waktu kerja menyesuaikan keadaan sistem 

dari pusat, sampai buku dapat siap untuk di cetak. 

Faktor yang mempengaruhi kecepatan proses antara lain 

kelengkapan dokumen, kelancaran sistem online, dan jumlah petugas yang 

bertugas. Adanya perbaikan sistem serta penambahan loket di jam-jam sibuk 

terbukti dapat mengurangi waktu tunggu, sehingga tingkat kepuasan pelaut 

terhadap pelayanan meningkat. 

2. Tingkat Kepuasan pengguna atas penerbitan seamen Book secara online di 

Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura yang telah dilakukan dalam 

penelitian ini, diperoleh dengan analisis data sebagai berikut. 

Penelitian ini mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap 

layanan penerbitan Seamen Book secara online menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI), yang memadukan tingkat harapan 

(importance) dan tingkat kinerja (performance) dari layanan yang diberikan. 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner kepada 68 responden yaitu 

pelaut. 

Hasil analisis menunjukkan nilai CSI sebesar 89,53%, yang berada 

dalam kategori “Sangat Puas”. Nilai ini mencerminkan bahwa secara umum 

layanan penerbitan Seamen Book online di Kantor Atase Perhubungan KBRI 

Singapura telah memenuhi, bahkan melampaui, ekspektasi pengguna. 
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Berdasarkan lima dimensi kualitas layanan, hasil pembahasan dapat 

diuraikan sebagai berikut: 

a. Tangibles (Bukti Fisik) 

Tampilan desain website dephub.go.id dinilai cukup modern dan mudah 

dipahami oleh pengguna. Fasilitas fisik seperti ruang tunggu, loket 

pelayanan, dan peralatan cetak buku pelaut juga dalam kondisi baik. 

Sistem pembayaran nontunai (PayNow) dianggap memudahkan, 

terutama bagi pelaut yang berada di luar negeri. 

b. Reliability (Keandalan) 

Proses penerbitan yang dapat diselesaikan dalam rata-rata tiga hari kerja 

memberikan efisiensi waktu bagi pelaut. Sistem online meminimalkan 

kebutuhan tatap muka berulang, sehingga pengguna hanya perlu datang 

sekali untuk pengambilan dokumen. 

c. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Petugas cepat merespons pertanyaan dan membantu dalam proses 

pengisian data maupun kelengkapan dokumen. Namun, beberapa 

responden masih menyarankan peningkatan kecepatan respon saat terjadi 

gangguan sistem. 

d. Assurance (Jaminan) 

Penjelasan prosedur dari petugas mudah dipahami dan menumbuhkan 

rasa percaya pengguna. Pelaut merasa lebih tenang karena dokumen yang 

diterbitkan resmi dan diakui secara internasional. 

e. Empathy (Empati) 

Petugas menunjukkan kesediaan membantu pengguna yang belum 

memahami proses online, terutama pelaut senior yang kurang familiar 

dengan teknologi digital. Hal ini menjadi salah satu faktor utama yang 

mendorong tingginya tingkat kepuasan. 

3. Harapan dari pengguna atas penerbitan seamen book secara online di kantor 

atase perhubungan KBRI Singapura berdasarkan kritik dan saran terbanyak 

yang di peroleh dari penyebaran kuisioner adalah pengguna jasa 

mengharapkan peningkatan pelayanan yang diberikan, seperti Kualitas 

sistem yang belum sepenuhnya optimal, lama nya proses penyetakan tidak 
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mengefisiensikan waktu bagi para pelaut yang tidak bisa naik turun kapal 

dengan mudah, lamanya proses pelayanan di kounter, hasil cetak buku dari 

printer dan kualitas buku pelaut yang saat ini kurang bagus, tidak memiliki 

akses bank singapura untuk melaksanakan pembayaran PNBP. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka dapat 

diambil kesimpulan, yaitu: 

1. Prosedur penerbitan seamen book secara online di Kantor Atase 

Perhubungan KBRI Singapura sudah mengikuti alur sistem yang ditetapkan 

oleh Direktorat Jenderal Perhubungan Laut melalui aplikasi BPO (Buku 

Pelaut Online). Prosedur ini memudahkan pelaut Indonesia di luar negeri 

dalam mengakses layanan tanpa harus kembali ke Indonesia. 

2. Tingkat kepuasan pengguna atas penerbitan Seamen Book secara online di 

kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura, berada pada kategori “sangat 

puas”, dengan hasil pengukuran Customer Satisfaction Index(CSI) sebesar 

89,53%. Menunjukkan bahwa sistem tersebut telah memberikan 

kemudahan, efisiensi pelayanan di lingkungan luar negeri, dan pelayanan 

yang baik sesuai harapan mayoritas pengguna jasa, meskipun masih 

terdapat kendala seperti gangguan teknis, metode pembayaran yang terbatas, 

dan kurangnya sosialisasi. 

3. Pengguna layanan penerbitan Seamen Book secara online di kantor Atase 

Perhubungan KBRI Singapura, berharap adanya pengembangan lebih lanjut 

terhadap sistem dan pelayanan, antara lain melalui peningkatan stabilitas 

sistem online, penambahan metode pembayaran non-tunai yang beragam, 

peningkatan kualitas hasil cetak buku pelaut, serta penyediaan panduan atau 

informasi yang lebih jelas dan mudah diakses terkait prosedur permohonan. 

B. SARAN 

Saran yang dapat diberikan peneliti dari hasil penelitian ini, yaitu:  

1. Pihak Kantor Atase Perhubungan KBRI Singapura disarankan untuk: 

a. Melakukan perbaikan menyeluruh terhadap sistem pelayanan, 

dimulai dengan peningkatan kualitas sistem digital yang lebih stabil, 

cepat, dan ramah untuk pengguna agar mengurangi 

masalah teknis ketika pelaut melakukan permohonan. 
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b. Selain itu, proses pembuatan buku pelaut sebaiknya dipercepat dan 

lebih efisien agar memenuhi kebutuhan pelaut yang memiliki 

waktu terbatas untuk turun dari kapal.  

c. Layanan di konter juga perlu diperbaiki melalui pengaturan antrean dan 

penambahan staf untuk menekan waktu tunggu.  

d. meningkatkan kualitas hasil cetak dan bahan buku 

pelaut supaya lebih awet dan sesuai dengan standar dokumen resmi 

internasional.  

e. Sebagai solusi untuk masalah pembayaran PNBP, kantor atase perlu 

mempertimbangkan menyediakan metode pembayaran alternatif yang 

tidak bergantung pada akses rekening bank Singapura, seperti QR code 

lokal atau kerja sama dengan platform pembayaran digital yang dapat 

diakses oleh pelaut Indonesia.  

f. Dengan berbagai upaya tersebut, diharapkan layanan penerbitan buku 

pelaut dapat berjalan lebih efektif, efisien, dan mampu meningkatkan 

kepuasan pengguna jasa secara menyeluruh. 

2. Direktorat Jenderal Perhubungan Laut diharapkan mendukung peningkatan 

sistem layanan digital untuk pelaut Indonesia di luar negeri melalui integrasi 

sistem dan penetapan standar layanan minimum. 

3. Pengguna jasa disarankan untuk aktif mencari informasi dan 

mempersiapkan dokumen permohonan dengan lengkap guna mempercepat 

proses pelayanan. 

4. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini 

dengan membandingkan tingkat kepuasan di kantor perwakilan RI lainnya 

atau mengeksplorasi faktor-faktor kualitatif yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna. 
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Lampiran 1. 1 Hasil Kuesioner Pengguna Jasa 

Hasil Tabulasi data Kuisioner 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

5 5 5  5 5 5 5  5 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 2 2 2 2 2 2  2 2 

3 3 3 1 1 1 3 3 1 1 

4 4 4 2 5 5 4 4 2 5 

4 4 3 3 5 5 4 4 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 1 4 4 3 5 1 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 

4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 1 4 5 4 4 1 4 

5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 3 2 4 4 2 4 2 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5  5 5 5 

5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 2 4 2 4 4 3 4 2 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 3 4 5 4 4 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 
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5 4 5 2 5 5 5 5 2 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 2 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 
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Lampiran 1. 2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Diuji menggunakan SPSS Versi 31 (2025) 
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No. Butir Soal r-Hitung r-Tabel P (sig) Keterangan Kesimpulan 

P1 0,902 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P2 0,844 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P3 0,903 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P4 0,786 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P5 0,918 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P6 0,906 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P7 0,817 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P8 0,915 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P9 0,762 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 

P10 0,739 0,1982 0,001 R hitung > r tabel VALID 
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Lampiran 1. 3 Form Kuesioner Pengguuna Jasa 
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Lampiran 1. 4 Indikator Kuisioner 

Jawaban yang tersedia berupa skala Likert yaitu antara 1-5, yang mempunyai arti : 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)  

2 = Tidak Setuju (TS)  

3 = Netral (N)  

4 = Setuju (S)  

5 = Sangat Setuju (SS) 

No. Kode 

 

Pernyataan 

 

Harapan Kinerja 

A Nyata (Tangibles) SS S N TN STS SS S N TS STS 

1 A1 

Tampilan desain Website 

dephub.go.id mudah di 

pahamami 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2 A2 

pembayaran pembuatan buku 

pelaut secara nontunai/ 

menggunakan paynow 

memberikan kemudahan dalam 

proses pembuatan buku pelaut 

secara online 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

B Keandalan (Reliability) SS S N TN STS SS S N TS STS 

3 B1 

pembuatan buku pelaut secara 

online pada website 

mengefisiensi waktu dalam 

proses penerbitan 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4 B2 

proses penerbitan buku pelaut 

selama tiga hari kerja untuk 

menyesuaikan sistem 

mengefisiensikan waktu bagi 

para pelaut 

 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

C Kesigapan (Responsiveness) SS S N TN STS SS S N TS STS 

5 C1 

pelaut mengetahui jelas 

informasi serta prosedur 

pembuatan buku pelaut sistem 

online 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

6 C2 

dokumen persyaratan 

pembuatan buku pelaut secara 

online mudah untuk di siapakan 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

D 
Jaminan atau Kepastian 

(Assurance) 
SS S N TN STS SS S N TS STS 

7 D1 

penyedia layanan yang ada di 

kantor atase perhuubungan 

KBRI dapat di mengerti atau di 

pahami oleh para pelaut 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

8 D2 

anda mendapatkan bantuan 

bantuan atau penjelasan yang 

memadai dari petugas layanan 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

E Empati (Empathy) SS S N TN STS SS S N TS STS 
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No. Kode 

 

Pernyataan 

 

Harapan Kinerja 

9 E1 

prosedur pembuatan buku 

pelaut secara online melalui 

website yang diberikan oleh 

kementrian Perhubungan 

memberikan kemudahan 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

10 E2 

Petugas siap membantu apabila 

pelaun mendapati kekurang 

fahaman 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

Sumber: Sahrul Rizal (2015) 
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Lampiran 1. 5 Hasil Rekapitulasi Pertanyaa Data Kuisioner menurut (HARAPAN 

(Importance)) 

No 

HARAPAN (Importance) 

Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 

1  5 5 5   5 5 5 5   5 

2  1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3  1 2 2 2 2 2 2   2 2 

4  3 3 3 1 1 1 3 3 1 1 

5  4 4 4 2 5 5 4 4 2 5 

6  4 4 3 3 5 5 4 4 3 5 

7  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10  4 5 4 1 4 4 3 5 1 4 

11  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12  5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 

13  4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 

14  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16  5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

17  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18  5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 

19  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21  5 4 5 1 4 5 4 4 1 4 

22  5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 

23  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

24  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25  5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
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26  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

27  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29  3 4 3 2 4 4 2 4 2 4 

30  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31  4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 

32  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35  5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

36  5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

37  5 5 5 5 5 5   5 5 5 

38  5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 

39  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40  4 2 4 2 4 4 3 4 2 4 

41  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42  5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

43  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46  5 5 5 3 4 5 4 4 3 4 

47  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48  5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 

49  5 4 5 2 5 5 5 5 2 5 

50  5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

51  5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

52  5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

53  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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55  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

57  5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

58  5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

59  5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

60  5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

61  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

63  5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

64  5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

65  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

66  5 5 5 5 5 5 5 5 2 3 

67  5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

68  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69  4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 

70  5 5 5   5 5 5 5   5 
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Lampiran 1. 6 Hasil Rekapitulasi Pertanyaa Data Kuisioner menurut (Tingkat 

Kinerja (Performance)) 

No 

KINERJA (Performance) 

Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty 

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 

1  5 5 5   5 5 5 5   5 

2  1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3  1 2 2 2 2 2 2   2 2 

4  3 3 3 1 1 1 3 3 1 1 

5  4 4 4 2 5 5 4 4 2 5 

6  4 4 3 3 5 5 4 4 3 4 

7  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8  5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

9  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10  4 5 4 1 4 4 3 4 1 4 

11  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12  5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 

13  4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 

14  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16  5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

17  5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

18  5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 

19  4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21  5 4 5 1 4 5 4 4 1 4 

22  5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 

23  5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

24  5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

25  3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
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26  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

27  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28  5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

29  3 4 3 2 4 4 2 4 2 4 

30  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31  4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 

32  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33  5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

34  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35  5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

36  5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 

37  5 5 4 5 5 5   5 5 5 

38  5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 

39  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40  4 2 4 2 4 4 3 4 2 4 

41  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42  5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 

43  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45  5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

46  5 5 5 3 4 5 4 4 3 4 

47  4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48  5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 

49  5 4 5 2 5 5 5 5 2 5 

50  5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

51  5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

52  5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

53  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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55  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

57  5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 

58  5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

59  5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 

60  4 5 4 5 5 5 5 5 5 2 

61  5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

62  5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

63  4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 

64  5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

65  5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 

66  5 4 5 5 5 5 4 5 2 3 

67  4 5 5 4 5 5 5 5 5 2 

68  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69  4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 

70  5 5 5   5 5 5 5   5 
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Lampiran 1. 7 Hasil kuisioner saran serta masukan para pengguna layanan 
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Lampiran 1. 8 Penyebaran Kuisioner 
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Lampiran 1. 9 Lembar Wawancara  
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Lampiran 1. 10 Indikator Pertanyaan Wawancara Kepada Petugas Layanan Pelaut 

Variabel Aspek Indikator 

Petugas Pelayanan 

Kesiapan 

Bagaimana kesiapan sarana dan 

prasarana yang dimiliki kantor 

atase dalam menunjang layanan 

penerbitan Seamen Book secara 

online? 

Apakah petugas sudah 

mendapatkan pelatihan untuk 

mengoperasikan sistem Buku 

Pelaut Online (BPO)? 

Kemudahan 

Apakah pelaut merasa sistem 

online ini mudah digunakan? 

Apa bentuk bantuan yang 

diberikan jika pelaut mengalami 

kesulitan saat mengakses sistem? 

Efisiensi 

Apakah sistem online 

mempercepat proses pelayanan 

dibanding metode manual 

sebelumnya? 

Apa saja hambatan dalam hal 

efisiensi layanan yang masih 

dirasakan saat ini? 

 

Efektivitas 

Apakah sistem online membantu 

petugas dalam mengelola dan 

memantau permohonan 

penerbitan Seamen Book? 

Apakah semua fitur dalam sistem 

berjalan sesuai fungsinya? 

Tindakan dan Kesiapan 

Apa langkah yang dilakukan jika 

terjadi gangguan sistem saat 

pelayanan berlangsung? 

Bagaimana cara Anda membantu 

pelaut agar mereka memahami 

alur dan prosedur pengajuan 

Seamen Book online? 
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Lampiran 1. 11 Dokumentasi Wawancara 
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Lampiran 1. 12 r Tabel 
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Lampiran 1. 13 Dokumentasi 
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Lampiran 1. 14 Informasi & Persyaratan di Kantor Atase Perhubungan KBRI 

Singapura 
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