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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia adalah sebuah negara yang memiliki daya tarik wisata yang
sangat besar bagi wisatawan baik domestik ataupun mancanegara. Jutaan
wisatawan datang ke berbagai destinasi wisata untuk menikmati keindahan dan
keunikan budaya yang beragam. Mobilitas wisatawan tidak akan lepas
hubungannya dengan transportasi yang digunakan. Di Indonesia sendiri
transportasi sangatlah lengkap, mulai dari transportasi darat, laut hingga udara.
Semuanya berkembang dengan baik dan memiliki peran yang sama, yaitu
mengangkut wisatawan. Sebagai negara kepulauan, Indonesia memiliki
transportasi andalan yaitu transportasi udara.

Sampai saat ini pariwisata dengan layanan jasa transportasi sangatlah
berhubungan erat, transportasi merupakan kegiatan pemindahan barang dan
penumpang dari suatu tempat ke tempat lain. Dimana terdapat dua unsur
terpenting yaitu pemindahan/pergerakan yang secara fisik mengubah tempat
dari barang (komoditi) dan penumpang ke tempat lain.(Salim 2000).

Semakin banyak modal transportasi yang dapat dipilih oleh publik untuk
mempermudah perjalanan jauh yang akan ditempuh. Berbagai jenis jasa
transportasi disediakan agar mobilitas pendatang semakin mudah untuk menuju
daerah destinasi. Berbagai perjalanan darat, laut dan udara menjadi pilihan
pendatang untuk berdestinasi. Dan tempat jasa transportasi yang memiliki jam

terbang tinggi dalam pergerakannya salah satunya Bandar Udara (bandara)



sebagai tempat dimana berbagai aktivitas perjalanan udara komersial dan non
komersial berpusat.

Bandar udara (bandara) atau pelabuhan udara merupakan sebuah
fasilitas tempat pesawat terbang lepas landas dan mendarat. Bandar udara tidak
terlepas dengan penumpang dan tertentu saja penumpang membutuhkan
fasilitas serta pelayanan yang memadai guna keselamatan, keamanan, dan
kenyamanan penumpang itu sendiri selama berada di bandar udara.

Di dalam Bandara tidak hanya sekedar area transit maskapai
penerbangan (pesawat), namun juga terdapat aktivitas kebandarudaraan yang
memiliki peran masing— masing di setiap sistem pelayanannya. Salah satu
alasan banyaknya orang lebih memilih menggunakan jasa perjalanan udara,
karena praktis, cepat, tidak membuang waktu, dan tidak semua perjalanan antar
kota atau negara bisa ditempuh menggunakan perjalanan darat dan laut untuk
menuju suatu destinasi daerah. Sehingga banyak alasan didirikannya Bandar
Udara di setiap Negara bahkan setiap Provinsi.

Ground handling berasal dari kata ground dan handling. Ground
artinya darat atau di darat, yang dalam hal ini di bandar udara. dan handling
berasal dari kata hand atau handle yang artinya tangan atau tangani. To handle
berarti menangani, melakukan suatu pekerjaan tertentu dengan penuh
kesadaran. Handling berarti penanganan atau pelayanan service to service,
sehingga pada banyak kesempatan khalayak umum sering menjumpai
pemakaian kata Ground Service.( Suharto Abdul Majid dan Eko Probo D.

Warpani)



Vip Airport Service adalah jasa layanan khusus untuk setiap penumpang
yang ingin mendapatkan layanan eksklusif saat proses kedatangan maupun
keberangkatan. Layanan ini bertujuan untuk menghindari antrean pengurusan
dokumen yang panjang dan memberikan akses yang mudah pada transportasi
yang cepat menuju tempat tujuan guna mempersingkat waktu. Indonesia
memilki 2 jenis layanan VIP airport service yaitu “JOUMPA” yang dimiliki
oleh PT.Gapura Angkasa dan “ASA4” yang dimiliki oleh PT.JAS (jasa angkasa
semesta). Penerbangan merupakan modal transportasi yang sangat penting bagi
perkembangan pasar wisata terutama untuk perjalanan jarak jauh dan melintas
bumi (internasional), kemudian berkembang ke penerbangan jarak menengah
bahkan jarak pendek. Pengembangan di sektor penerbangan mempunyai
implikasi yang penting bagi perkembangan pasar wisata. Sehingga dipahami
bahwa perjalanan untuk wisata mempunyai karakteristik yang berbeda dengan
perjalanan bisnis maupun tipe perjalanan yang lain.

Penerbangan juga membuka peluang bagi peningkatan sektor-sektor
ekonomi yang berhubungan dengan kepariwisataan. Dipahami bahwa
pentingnya penerbangan bagi sektor pariwisata dapat dilihat dari perkembangan
jumlah perjalanan orang yang masuk dan keluar melalui beberapa pintu masuk
utama di Indonesia. Bali masih merupakan pintu masuk utama bagi wisatawan
mancanegara yang masuk ke Indonesia. Pada tahun 2015 jumlah wisatawan
mancanegara yang datang ke Indonesia adalah 10,23 juta, naik 8,4% dari
wisman tahun 2014 (9,4 juta). Secara rata-rata terjadi kenaikan 7,6% selama

lima tahun sejak 2011-2015. Dilihat dari pintu kedatangan wisatawan



mancanegara, 10 bandara pintu masuk terbesar melayani hampir 9,9 juta
penumpang pada tahun 2015 atau 96,5% dari total perjalanan. Pintu-pintu
masuk terbesar itu adalah Bandara Ngurah Rai, Soekarno-Hatta, Batam,
Tanjung Uban, Juanda, Kualanamu, Husein Sastranegara, Tanjung Balai
Karimun, Adisucipto dan Tanjung Pinang.

PT. Gapura Angkasa mempunyai suatu unit layanan vip service yang
ditugaskan untuk memberikan kepuasan terhadap pengguna jasa sesuai
kebutuhan, unit ini adalah JOUMPA Airport Assistance merupakan unit bagian
penting dari PT.Gapura Angkasa yang berfungsi sebagai layanan jasa khusus
setiap penumpang yang ingin mendapatkan pelayanan eksklusif saat proses
kedatangan maupun keberangkatan. Layanan ini bertujuan untuk menghindari
antrean pengurusan dokumen perjalanan yang panjang, dan memberikan akses
yang cepat guna mempersingkat waktu. JOUMPA memiliki berbagai fasilitas
yang diberikan kepada penumpang misalnya Penanganan kedatangan
penumpang khususnya dari Jakarta menuju Denpasar adalah salah satu fasiltas
meet dan greet yang digunakan di kedatangan domestik di bandara yang
diberikan oleh Staf unit layanan JOUMPA, dimana penumpang dari Jakarta
menuju Denpasar merupakan penumpang VVIP yang harus diberikan
pelayanan yang maksimal oleh staf unit layanan JOUMPA. Penumpang
kedatangan dari Jakarta merupakan penumpang yang sangat penting mulai dari
kalangan pejabat, artis ataupun orang penting lainnya. Dimana kedatangan
penumpang dari Jakarta menuju Denpasar menggunakan maskapai Garuda

Indonesia dan menggunakan first class. Sebagai salah satu jasa vip service



sangat berperan penting dalam memberikan efeknya kepada pembangunan
khususnya dalam pembangunan pariwisata. Bandar Udara Internasional 1 Gusti
Ngurah Rai merupakan satu-satunya bandar udara di bali yang menjadikan
bandara ini sebagai lalu lintas pariwisata di Bali. Bali sendiri mempunyai objek
wisata yang menarik bagi wisatawan domestik maupun mancanegara.
Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas penulis tertarik untuk
mengangkat materi ini untuk pembuatan Tugas Akhir dengan judul Penanganan
Kedatangan Penumpang dari Jakarta menuju Denpasar oleh Staf unit layanan
JOUMPA pada PT. Gapura Angkasa Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai

Bali.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dikemukakan
rumusan masalah yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai
berikut:

1. Bagaimana Penanganan Kedatangan Penumpang Dari Jakarta Menuju
Denpasar Oleh Staf Unit Layanan JOUMPA Pada PT.Gapura Angkasa
Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali ?

2. Apa kendala yang dihadapi dalam Penanganan Kedatangan Penumpang
Dari Jakarta Menuju Denpasar Oleh Staf Unit Layanan JOUMPA Pada
PT.Gapura Angkasa Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali serta

cara mengatasi kendala-kendala tersebut?



C. Tujuan Dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir

=

1)

2)

Penulisan tugas akhir ini memiliki tujuan dan kegunaan sebagai berikut:
Tujuan

Tujuan dari penulisan tugas akhir ini sebagai berikut:
Untuk mengetahui Penanganan Kedatangan Penumpang dari Jakarta
menuju Denpasar oleh Staf unit layanan JOUMPA pada PT. Gapura
Angkasa Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali
Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dalam Penanganan Kedatangan
Penumpang dari Jakarta Menuju Denpasar oleh Staf unit layanan JOUMPA
pada PT. Gapura Angkasa Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali
serta cara mengatasi kendala-kendala tersebut?
Kegunaan

Kegunaan dari penulisan tugas akhir ini sebagai berikut:
Bagi Politeknik Negeri Bali
Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi acuan dan juga referensi
bagi mahasiswa yang nantinya ingin mendalami kegiatan penanganan
pelayanan vip service di Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali.
Sebagai kontribusi kepada Politeknik Negeri Bali dalam memperbaharui
dan memperkaya ilmu perkuliahan dengan kondisi industri yang

sesungguhnya.



b. Bagi Mahasiswa

1) Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program Diploma Il di
Politeknik Negeri Bali.

2) Sebagai tolak ukur dalam penerapan teori yang diperoleh di bangku kuliah
dengan yang diperoleh di lapangan.

3) sebagai acuan untuk meningkatkan pemahaman terhadap bidang kerja di
industri.

c. Bagi Perusahaan

1) Sebagai masukan untuk meningkatkan kinerja perusahaan di masa yang
akan datang.

2) Penulis berharap agar terjalin hubungan baik antara perusahaan dengan
kampus.

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang digunakan dalam mengumpulkan data ini adalah sebagai
berikut :

a. Metode Observasi, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan
mengamati, belajar, dan melibatkan diri sendiri secara langsung dalam
beberapa Penanganan kedatangan penumpang di Bandara | Gusti Ngurah
Rai Bali.

b. Wawancara, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan

wawancara atau hanya tanya jawab antara peneliti dan narasumber dalam



hal ini adalah supervisor dan senior joumpa di PT Gapura Angkasa Bandara
I Gusti Ngurah Rai Bali.

Studi dokumentasi merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan cara
mempelajari dokumen untuk mendapatkan data atau informasi yang
berhubungan dengan masalah yang diteliti.

Studi Kepustakaan adalah suatu metode dengan membaca literatur-
literatur di perpustakaan yang berhubungan dengan permasalahan yang
dibahas dalam tugas akhir ini.

Metodologi dan Teknik Analisis Data
Metode analisis yang digunakan dalam menyusun laporan tugas akhir
ini adalah teknik analisis deskriptif, yaitu menguraikan masalah dengan
menggunakan data-data yang didapat selama melakukan praktik kerja
lapangan di Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali.
Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data
Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah sebagai
berikut:
a. Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata
b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan
menyajikan data dengan tanda-tanda tertentu seperti tabel, gambar, dan
lain-lain. Metode ini dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-

kata dan tanda.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan uraian tentang proses Penanganan Kedatangan Penumpang
dari Jakarta menuju Denpasar oleh Staf unit layanan JOUMPA pada PT. Gapura
Angkasa Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali dapat disimpulkan
bahwa terdapat tiga tahap yaitu, persiapan, pelaksanaan dan penyelesaian.

Pada tahap-tahap tersebut sudah diuraikan yang dijalankan oleh penulis dan
staf JOUMPA. Mulai dari persiapan diri, pembersihan kantor serta menyiapkan
dokumen, selanjutnya staf membawa papan nama penumpang, membuatkan E-
Hac penumpang, melakukan pengecekan flight radar, melakukan dokumentasi,
memberi salam kepada penumpang, mengantar penumpang ke baggage claim
area, mengantar penumpang ke pick up zone dan selanjutnya adalah mengisi
sdf dan membuat handling report untuk tanda bukti bahwa staf sudah
melakukan handling dengan baik.

Adapun Kendala yang dihadapi dalam penangann kedatangan penumpang
dari Jakarta menuju Denpasar meliputi, kendala pertama yaitu kekurangan staf,
untuk mengatasinya unit layanan JOUMPA akan menyiapkan staff cadangan
yang disebut bantek atau bantuan tenaga kerja yang diambil dari unit diluar
JOUMPA tetapi masih di dalam satu perusahaan PT. Gapura Angkasa. Kendala
kedua yaitu Kekurangan Paging Board, untuk mengatasinya dengan memakai
map hijau gapura yang diberikan oleh manager operasional PT. Gapura

Angkasa. Kendala ketiga yaitu Delay Pesawat, untuk mengatasinya dengan
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mencari update dari pihak maskapai yang mengalami keterlambatan, dan

memantau flight radar untuk mendapatkan informasi pergerakan pesawat.

. Saran

Berdasarkan kendala diatas dalam Penanganan Kedatangan Penumpang dari
Jakarta menuju Denpasar oleh Staf unit layanan JOUMPA pada PT. Gapura
Angkasa Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali, maka dapat disarankan
kepada unit layanan JOUMPA, sebagai berikut :

. Selalu melakukan koordinasi dengan sesama staff unit layanan JOUMPA bahwa
paging board yang disediakan terbatas agar saat handle tamu staff sudah
menyiapkan pengganti paging board dengan menggunkan map hijau gapura.
Pada saat kekurangan staff untuk booking JOUMPA, diharapakan selalu
berkomunikasi dengan baik dan supervisor harus memberitahu staff bantek
minimal satu hari setelah checklist sudah dibuat.

Memberikan edukasi dan pelatihan secara maksimal dan menyeluruh terhadap
para trainer agar dapat menjalankan tugas dan pekerjaan secara maksimal pada

saat memberikan pelayanan kepada penumpang.
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