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Industri pariwisata merupakan industri yang terdiri dari semua perusahaan 

yang menyediakan produk dan layanan yang dimaksudkan untuk digunakan oleh 

wisatawan pada berbagai tahap perjalanan dan pariwisata, pariwisata adalah 

industri yang sangat luas, dan berorientasi pada pertumbuhan, pariwisata sebagai 

industri juga dapat dikatakan sebagai kumpulan semua kegiatan bisnis  yang 

melayani kebutuhan wisatawan saat mereka mengunjungi tempat yang berbeda, 

pada dasarnya pariwisata mencakup serangkaian kegiatan wisatawan yang saling 

terkait saat bepergian ke suatu tempat, industri pariwisata memiliki nilai yang 

sangat terbuka karena mencakup berbagai hal, mulai dari transportasi, 

akomodasi hingga atraksi wisata itu sendiri. 

Bali adalah ikon pariwisata Indonesia di mata dunia. Bali merupakan pusat 

pariwisata di Indonesia, dan juga sebagai salah satu daerah tujuan wisata 

 
 
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 
 

terkemuka di dunia. Bali dikenal para wisatawan karena memiliki potensi alam 
 

yang amat indah antara lain: iklim yang tropis, hutan yang hijau, gunung, danau, 

sungai, sawah serta pantai indah dengan beragam pasir putih dan hitam. Selain 

itu, Bali lebih dikenal juga karena perpaduan alam dengan manusia serta adat 

kebudayaannya yang unik, yang berlandaskan pada konsep keserasian dan 
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keselarasan yang telah mewujudkan suatu kondisi estetika yang ideal dan 

bermutu tinggi 

Era globalisasi yang serba cepat ini, orang-orang menginginkan segala 

sesuatu yang dilakukan ataupun yang dikerjakan dapat berjalan dengan cepat. 

Salah   satu   komponen   yang   memegang   peranan   cukup   penting   dalam 

 
dan mendarat, sedangkan definisi Bandar udara menurut PT (persero) Angkasa 

Pura adalah “lapangan udara, termasuk segala bangunan dan peralatan yang 

merupakan kelengkapan minimal untuk menjamin tersedianya fasilitas bagi 

angkutan udara untuk masyarakat” Bandar Udara Ngurah Rai merupakan salah 

satu perusahaan yang bergerak dibidang Ground Handling. Ground Handling 

keberhasilan perjalanan wisata adalah tersedianya transportasi. Dalam bidang 

transportasi sarana yang digunakan oleh wisatawan adalah pesawat udara, kapal 

laut/pesiar, bus dan taksi serta jenis transportasi lainnya. Tranportasi yang sering 

digunakan oleh wisatawan adalah transportasi udara. Menurut Sistranas (2005), 

transportasi udara memiliki dua fungsi yaitu sebagai unsur penunjang dan unsur 

pendorong. Sebagai unsur penunjang dimaksudkan adalah meningkatkan 

pengembangan berbagai kegiatan pada sektor-sektor lain di luar sektor 

transportasi (meliputi sektor-sektor pertanian, perdagangan, industri, pendidikan, 

kesehatan, kepariwisataan, transmigrasi, dan lainnya). Dengan demikian, 

diperlukan Bandar udara yang dapat berfungsi dengan baik dengan pelayanan 

keberangkatan, kedatangan pesawat dan penumpang agar dapat mewujudkan 

transportasi udara yang baik. 

Bandar udara merupakan sebuah fasilitas tempat pesawat terbang lepas landas 



dibidang Ground Handling. PT Gapura Angkasa mempunyai suatu layanan vip 

service yaitu JOUMPA yang ditugaskan untuk memberikan kepuasan terhadap 

pengguna jasa sesuai kebutuhan penumpang, layanan ini bertujuan untuk 

menghindari antrean pengurusan dokumen perjalanan yang panjang dan 

memberikan akses yang cepat guna mempersingkat waktu. 

Dalam melakukan suatu perjalanan dengan menggunakan pesawat udara, 

tentunya banyak penumpang yang ingin mendapatkan pelayanan yang cepat dan 

tepat, dalam menangani penumpang tentunya harus sesuai dengan SOP yang di 

tetapkan oleh perusahaan. Prosedur pelayanan fast track merupakan salah satu 

prosedur atau proses pelayanan dari Joumpa untuk penerbangan internasional 

saat kedatangan maupun keberangkatan. Pentingnya layanan fast track pada saat 

pandemi karena fast track menjadi salah satu solusi untuk mengatasi terjadinya 

berkerumunan bagi penumpang kedatangan internasional dan mengatasi agar 
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merupakan suatu aktivitas perusahaan penerbangan yang berkaitan dengan 

penanganan atau pelayanan terhadap penumpang beserta bagasinya, kargo, pos, 

peralatan pergerakan pesawat udara di darat, dan pesawat udara selama berada di 

bandara, baik keberangkatan (departure) maupun kedatangan (arrival). 

PT Gapura Angkasa merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 
 

tidak terjadinya antrian panjang dalam mengurus dokumen perjalanan selama 
 

dibandara 

 

Dalam menangani penumpang, tentunya PT Gapura Angkasa dituntut memiliki 

kemampuan pelayanan yang cepat dan tepat dalam menangani setiap 

penumpang. Berdasarkan penjelasan di atas dan mengingat pentingnya 
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pelayanan yang tepat, dan cepat diberikan untuk penumpang, yang melakukan 

suatu perjalanan menggunakan pesawat terbang. Sehingga penulis tertarik untuk 

membahas “Prosedur Pelayanan Fast Track Kedatangan Penumpang 

Internasional Oleh Staff Joumpa Pada PT Gapura Angkasa Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai” 

B. Rumusan Masalah 

 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah yang akan dipaparkan adalah, 

1.  Bagaimana prosedur pelayanan Fast Track kedatangan penumpang 

internasional oleh Staff Joumpa Pada PT Gapura Angkasa Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

2. Kendala apa saja yang sering terjadi dalam memberikan Pelayanan Fast Track 

Kedatangan Penumpang Internasional oleh Staff Joumpa Pada PT Gapura 

Angkasa Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai, serta bagaimana cara 

mengatasinya ? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

 
 

1. Tujuan Penulisan 

 

Tujuan yang ingin dicapai dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

 

a. Untuk mengetahui prosedur pelayanan Fast Track kedatangan penumpang 

internasional. 



ini adalah: 
 

a. Bagi Penulis 

 

1) Sebagai salah satu syarat guna untuk menyelesaikan pendidikan Diploma III 

pada jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali dan sekaligus Untuk 

mempraktekan ilmu yang telah di dapat di bangku kuliah secara langsung di 

lapangan. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

1) Untuk menambah referensi baru yang bisa dijadikan bahan ide atau ilmu bagi 

seluruh mahasiswa program studi Usaha Perjalanan Wisata Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Untuk mengetahui kinerja yang dimiliki oleh mahasiswa sehingga mampu 

bersaing di dunia industri 

c. Bagi PT Gapura Angkasa 
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b. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dan cara penyelesaiannya dalam 

prosedur pelayanan Fast Track kedatangan penumpang internasional. 

2. Kegunaan Penulisan 

 

Adapun kegunaan penulisan berdasarkan rumusan masalah di atas tugas akhir 
 

1) Sebagai masukan bagi PT Gapura Angkasa dalam upaya meningkatkan 
 

pelayanan terbaik yang akan diberikan kepada penumpang. 



Sehingga melalui pengamatan ini penulis bisa mendapatkan informasi. 

b. Metode Wawancara 
 

Pengumpulan data dengan cara melakukan wawancara langsung terhadap 

beberapa staff Joumpa dari PT Gapura Angkasa. 

c. Metode Dokumen 

 

Pengumpulkan data dengan cara mengumpulkan dan mempelajari 

dokumen atau data yang mendukung tema dari penulisan tugas akhir. 

d. Metode Kepustakaan 

 

Pada metode kepustakaan ini, penulis memadukan teori-teori beserta 

pengertian yang ada di dalam sumber tertulis (buku referensi) dalam 

penulisan tugas akhir. 

2. Metode dan Teknik Analisi Data 
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D. Metodelogi Penulisan 

 
 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 
 

a. Metode Observasi 

 

Dalam hal ini, penulis melakukan observasi atau pengamatan secara langsung 

dan ikut serta dalam pelaksanaan pelayanan yang dilakukan untuk penumpang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Teknik analisis yang digunakan dalam, penulisan tugas akhir ini adalah 

teknik kualitatif, berbentuk deskriptif, yaitu dengan memaparkan data hasil 

pengamatan dan pengumpulan data yang didapatkan saat melaksanakan praktek 

kerja lapangan di PT Gapura Angkasa. 



 

beserta keterangan-keterangan yang penulis dapat dari perusahaan 
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3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data 

 
 

Teknik penyajian data yang digunakan dalam tugas akhir ini berupa 

penyajian hasil analisis data yang menggunakan kata-kata sendiri dan dengan 

didukung oleh penyajian hasil analisis data seperti: tabel, foto, dan gambar 



 
Berdasarkan pembahasan dari bab IV mengenai Prosedur Pelayanan Fast 

Track Kedatangan Penumpang Internasional Oleh Staff Joumpa Pada PT Gapura 

Angkasa, maka dapat penulis simpulkan sebagai berikut: 

1. PT Gapura Angkasa sebagai pelaksana ground handling melakukan beberapa 

tahapan dalam melaksanakan prosedur pelayanan fast track Kedatangan 

Penumpang Internasional Oleh Staff Joumpa Pada PT Gapura Angkasa antara 

lain: 

a. Tahap persiapan yang dilakukan adalah melakukan briefing, mengecek 

reservation joumpa pada komputer atau hotline, menyiapkan checklist serta 

data penumpang yang dikirim oleh agent seperti tiket, paspor, sertifikat vaksin, 

rapid test, paging name, yang dilengkapi dengan service delivered form dan 

custom clearance form. 

 

 

 

 

 

 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

b. Tahap pelaksanaan yang dilakukan oleh staff joumpa dalam menangani 

penumpang yang memerlukan jasa joumpa khususnya fast track mulai dari 

melakukan registrasi data penumpang di security check dokumen, memantau 

flight radar, lalu menjemput penumpang didekat area pintu kedatangan sambil 

membawa paging name penumpang yang akan ditangani, menyambut 
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penumpang dengan ramah serta sopan, lalu menawarkan bantuan untuk 

membawakan hand carry penumpang, kemudian menuju VOA untuk 

melakukan pembelian visa, selanjutnya menuju imigrasi lalu menuju tempat 

pengambilan bagasi untuk membantu proses pengambilan bagasi penumpang, 

serta mendampingi penumpang menuju custom dan bea cukai, dan mengantar 

penumpang menuju pintu keluar unuk bertemu dengan driver yang akan 

menjemput penumpang 

c. Tahap penyelesaian yang dilakukan oleh staff joumpa setelah selesai 

menangani penumpang yaitu kembali menuju office dan mencatat semua data 

pelaksanaan pada service delivered form dan proses terakhir adalah membuat 

handling report atau summary dan melakukan completing data reservasi 

joumpa 

2. Kendala Apa Saja Yang Sering Terjadi Dalam Memberikan Pelayanan Fast 

Track Kedatangan Penumpang Internasional Oleh Staff Joumpa Pada PT 

Gapura Angkasa Di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai, Serta 

Bagaimana Cara Mengatasinya 

a. Kekurangan staff 

 

Untuk mengatasi kekurangan staff biasanya staff on call bersedia ketika 

dipanggil oleh supervisor bahkan staff dianjurkan untuk libur masuk pada saat 

situasi jumlah pesanan layanan joumpa ramai,biasanya staff on call ini 

diinformasikan sehari sebelum kerja agar ada persiapan yang memadai,bahkan 

bagi staff yang libur masuk harus siap mendapatkan panggilan dari supervisor 

meskipun informasi yang diberikan itu mendadak, karena status dari staff 
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merupakan on call otomatis harus siap stand by ketika ada panggilan, 

 

b. Kehilangan Bagasi 

 

Untuk mengatasi kehilangan bagasi biasanya staff joumpa akan melapor 

kepada unit lost and found dari maskapai tersebut, bahwa penumpang yang 

ditangani mengalami kehilangan bagasi, dan menyerahkan boarding pass 

penumpang, paspor serta nomor bagasi, setelah itu mendampingi penumpang 

mengisi property irregularity report ( PIR) yang diberikan oleh unit lost and 

found yang berisi informasi mengenai ciri-ciri koper yang hilang seperti: merk, 

warna, ukuran, serta tanda khusus dari koper tersebut dan ditanda tangani oleh 

penumpang, serta tebusan dari property irregularity report ( PIR) akan diberikan 

kepada penumpang apabila penumpang ingin meminta ganti rugi atas kehilangan 

bagasinya, staff joumpa akan memberikan alamat serta nomor telepon penumpang 

kepada unit lost and found, kemudian staff joumpa menanyakan kepada unit lost 

and found terkait ganti rugi serta lama pencarian bagasi, setelah itu staff joumpa 

akan menjelaskan kepada penumpang bahwa penumpang akan mendapatkan biaya 

ganti rugi apabila bagasi tidak ditemukan dalam waktu empat belas (14) hari, dan 

besarnya ganti rugi berdasarkan berat koper yang hilang, namun apabila bagasi 

sudah ditemukan maka petugas lost and found akan menghubungi penumpang dan 

penumpang akan mengambilnya dengan mengisi tanda bukti serah terima yang 

berisi informasi bahwa penumpang tersebut sudah mengambil bagasinya. 
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B. Saran 

 
Kepuasan serta kenyamanan penumpang sangat berpengaruh bagi citra 

perusahaan. Oleh karena itu saran yang ingin penulis sampaikan yaitu: 

1. untuk memperlancar proses kerja serta untuk mencapai tujuan yang ingin 

dicapai sebaiknya PT Gapura Angkasa melakukan penambahan staff pada 

bagian joumpa agar masing-masing staff bisa fokus dalam menangani 

penumpang sehingga penumpang merasa puas dan nyaman terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh staff joumpa,perlu adanya kerjasama dan komunikasi 

sesama team agar tidak terjadinya miss communiction pada saat menangani 

penumpang. 
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