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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara kepulauan yang memiliki keunikan dan
keanekaragaman suku, adat, budaya dan keindahan alamnya. Keindahan ini
dimiliki hampir diseluruh pulau yang ada di Indonesia, yang memiliki potensi untuk
dikembangkan menjadi suatu destinasi wisata. Pariwisata merupakan satu dari
sekian banyak penghasil devisa negara, yang sangat membantu pertumbuhan
ekonomi indonesia. Dari ribuan pulau yang ada di Indonesia, hanya beberapa pulau
yang saat ini telah dikembangkan menjadi suatu destinasi wisata. Salah satu pulau
yang telah sukses menjadi destinasi wisata yaitu Pulau Bali. Pulau Bali sering juga
disebut Pulau Dewata atau Pulau Seribu Pura, selain keindahan alamnya Pulau Bali

juga memiliki keunikan budaya yang dimiliki oleh masyarakatnya.

Bali adalah salah satu provinsi di Indonesia yang mempunyai banyak daya tarik
wisata terkenal dan sangat digemari wisatawan domestik maupun wisatawan
internasional. Masyarakat Bali masih menjaga adat dan istiadatnya yang sangat
kental akan ritual agama. Bali juga memiliki keindahan alam yang sangat
mendukung seperti gunung, laut, hutan dan tempat-tempat menarik lainnya. Bali
menjadi salah satu tujuan favorite untuk berwisata. Semakin berkembangnya
pariwisata di Bali menuntut Pemerintah untuk melalukan peningkatan diberbagai
komponen penunjang pariwisata di Bali. Pemerintah melakukan pengembangan
tiga komponen yang mendukung industri pariwisata yaitu akomodasi, pelayanan

wisatawan dan transportasi.



Untuk melakukan kegiatan perjalanan wisata dari daerah asal wisatawan
menuju tempat tujuan wisatawan khususnya Bali tentunya melibatkan berbagai
jenis sarana transportasi. Transportasi udara merupakan salah satu transportasi yang
paling diminati oleh para pelaku perjalanan wisata, dengan menggunakan sarana
transportasi udara, maka proses perjalanan jarak jauh dapat ditempuh dalam waktu
relatif singkat. Untuk menghubungkan antara penumpang dengan transportasi udara
dibutuhkan suatu tempat untuk bertemunya antara penumpang dan transportasi
udara, tempat tersebut adalah Bandara. Bandara merupakan tempat pesawat udara

melakukan kegiatannya (landing dan take off).

Kemajuan dalam bisnis penerbangan tidak lepas dari campur tangan pihak-
pihak terkait yang membantu terlaksananya kegiatan, baik pada saat
keberangkatan maupun proses kedatangan. Perusahaan ground handling yang
menjadi salah satu unit eksternal terkait yang secara langsung berhubungan dengan
perusahaan penerbangan tersebut. Aktifitas ground handling itu sendiri dilakukan
pada saat Pre-Flight Services (pelayanan sebelum penerbangan), dan pada Post-
Flight Services (pelayanan setelah penerbangan), selain itu InTransit Services yang

juga menjadi tanggung jawab perusahaan ground handling.

Ground handling merupakan suatu aktivitas perusahaan penerbangan yang
berkaitan dengan penanganan atau pelayanan terhadap para penumpang yang
membantu pergerakan pesawat di darat dan pesawat terbang itu sendiri selama
berada di bandar udara, baik untuk keberangkatan (departure) maupun untuk
kedatangan (arrival). Didalam setiap pelaksanaan pelayanan ground handling,

semua unit mengacu pada faktor keselamatan, kenyamanan, dan ketepatan waktu.



Penumpang yang menggunakan jasa transportasi udara berasal dari berbagai
kalangan dan dengan berbagai kondisi. PT Gapura Angkasa melayani semua
penumpang baik dari kalangan tua, muda, balita, lansia, sehat maupun cacat. PT
Gapura Angkasa berharap bahwa penumpang dapat merasakan terbang atau
menggunakan transportasi udara dengan aman dan nyaman. Adapun pelayanan
yang diberikan oleh PT Gapura Angkasa meliputi check-in counter, gate and
services, aircraft document, baggage handling unit, operation, line maintenance

dan ramp handling.

Salah satu unit yang terdapat pada PT Gapura Angkasa adalah unit Your
Journey Companion (Joumpa). Pelayanan yang diberikan oleh staf Joumpa kepada
penumpang berupa pelayanan assistance atau pendampingan pada penumpang saat
berada di bandar udara. Dalam pelayanan staf Joumpa akan mendampingi
penumpang (departure, arrival, transit). Staf Joumpa juga akan membantu dalam
penanganan bagasi penumpang, validasi, maupun proses check-in. Jika penumpang
memakai jasa ini akan dikenakan biaya tambahan yang terdapat pada contract rate
yang di keluarkan oleh Joumpa namun contract rate tersebut tidak bisa di

informasikan secara umum.

Pelayanan Joumpa sangat berfokus pada kenyamanan dan keamanan
penumpang dalam melakukan perjalanan. Staf Joumpa dituntut untuk menangani
penumpang dengan ketelitian dan ketepatan untuk memastikan kelengkapan
penumpang selama perjalanan. Staf Joumpa harus memastikan dengan teliti seluruh
kelengkapan bagasi penumpang baik itu departure, arrival, maupun transit, hal ini

disebabkan karena adanya beberapa masalah yang seringkali terjadi dalam



penanganan penumpang, Yaitu masalah kelebihan bagasi pada penanganan
departure dan transit, serta kesalahan dalam pengambilan bagasi penumpang di
conveyor belt atau tertukarnya bagasi penumpang pada penanganan arrival. Dalam
proses penanganan, terdapat juga beberapa permintaan penumpang seperti baggage

wrapping maupun priority baggage tag.

Unit Joumpa memberikan pelayanan kepada beberapa jenis penumpang yaitu
penumpang VVIP (Very-Very Important Person), CIP (Comercial Inportant
Person), unaccompanied minor, infant & child, pregnant woman, penumpang yang
memerlukan kursi roda atau wheelchair, serta penumpang lanjut usia. Penumpang
VVIP (Very-Very Important Person) adalah penumpang yang kedudukannya atau
jabatannya dalam suatu pemerintahan menyebabkan penumpang tersebut harus
mendapat penanganan secara khusus (dalam hal ini prioritas/ istimewa). VVIP
(Very-Very Important Person) merupakan sebuah fasilitas khusus yang diberikan
pada orang-orang tertentu yang sudah terdaftar dan cara penanganan yang diberikan
juga sangat berbeda dengan penanganan penumpang lainnya. Biasanya penanganan
penumpang VVIP dilakukan dengan kerjasama yang baik antara pihak protokoler
dengan pihak ground staff, hal itu disebabkan karena ada tata cara ataupun prosedur

yang harus diperhatikan dalam penanganan penumpang VVIP.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis memutuskan untuk mengangkat judul
Tugas Akhir Penanganan Penumpang VVIP oleh Staf Joumpa Airport Assistance

PT Gapura Angkasa di Terminal Domestik Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai.



B.

Rumusan masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat disampaikan rumusan

masalah yang akan dibahas penulis dalam membuat Tugas Akhir ini adalah :

1)

Bagaimana Penanganan Penumpang VVIP oleh Staf Joumpa Airport
Assistance PT Gapura Angkasa di Terminal Domestik Bandar Udara | Gusti

Ngurah Rai?

Kendala apa saja yang dihadapi dalam Penanganan Penumpang VVIP oleh Staf
Joumpa Airport Assistance PT Gapura Angkasa di Terminal Domestik Bandar

Udara | Gusti Ngurah Rai dan bagaimana cara mengatasinya?

Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Tujuan Penulisan

Untuk mengetahui Penanganan Penumpang VVIP oleh Staf Joumpa Airport
Assistance PT Gapura Angkasa di Terminal Domestik Bandar Udara | Gusti

Ngurah Rai.

Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dalam Penanganan Penumpang
VVIP oleh Staf Joumpa Airport Assistance PT Gapura Angkasa di Terminal
Domestik Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai dan cara mengatasinya.

Kegunaan penulisan

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat kelengkapan akademik untuk meraih gelar Ahli

Madya Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.

Dapat mempraktikan ilmu pengetahuan ground handling yang diperoleh di

bangku kuliah dengan di lapangan.



2)

3)

D.

Sebagai media untuk menambah wawasan dan memperbanyak pengetahuan

baru di bidang ground handling.
Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai sumber bacaan yang dapat menambah koleksi dari perpustakaan

Politeknik Negeri Bali.

Sebagai panduan bagi mahasiswa semester berikutnya yang akan melakukan
praktek kerja lapangan sehingga mengetahui bagaimana proses kegiatan dari
bagian ground handling khususnya bagian Joumpa atau Your Journey

Companion yang ada di PT Gapura Angkasa.

Memberikan kontribusi kepada Politeknik Negeri Bali dalam memperbaharui

dan memperkaya ilmu perkuliahan dengan kondisi di industri.
Bagi Perusahaan

Sebagai masukan dalam menyelesaikan kendala-kendala yang ada di lapangan

sesuai dengan yang diteliti oleh penulis.

Diharapkan tulisan ini dapat menjadi bahan evaluasi dan meningkatkan

kualitaspelayanana pada perusahaan kedepanya.

Sebagai bahan bacaan umum yang dapat menambah kepustakaan perusahaan.

Metodologi Penyusunan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode pengumpulan

data sebagai berikut:



a.

Metode wawancara

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara
mengadakan tanya jawab secara langsung dengan staf PT Gapura Angkasa
pada unit Joumpa. Metode ini dibantu dengan teknik merekam proses tanya

jawab antara penulis dengan staf unit Joumpa.

Metode Observasi Partisipatif

Metode pengumpulan data atau informasi dalam penulisan Tugas Akhir ini
adalahdengan mengadakan pengamatan dan terlibat secara langsung terhadap
Penanganan Penumpang VVIP oleh Staf Joumpa Airport Assistance PT Gapura
Angkasa di Terminal Domestik Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai. Metode ini

dibantu oleh teknik pengambilan dokumen dan dokumentasi.

Metode pustaka (Library Research)
Metode pengumpulan data dan informasi dengan membaca sumber yang
berkaitan dengan permasalahan yang dibahas. Metode ini dibantu dengan

teknik catat atau ringkas.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode dan teknik

analisis data deskriptif kualitatif yaitu metode menganalisis data dengan

memaparkan atau mendeskripsikan data secara lengkap menggunakan kata-kata

biasa yang sesuai dengan pembahasan sehingga mampu menghasilkan simpulan

yang representatif atau simpulan yang sesuai dengan pembahasan dan rumusan

masalah.



3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Ada dua jenis metode yang penulisgunakan dalam penyajian hasil analisis, yaitu:
a. Metode Informal
Metode Informal yaitu metode penyajian analisis data dengan menggunakan
kata-kata biasa agar lebih rinci dan terurai sehingga pembaca lebih mudah
untuk memahami.
b. Metode Formal
Metode Formal yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan data

dapat berupa tanda-tanda tertentu seperti tabel, foto, dan lain-lain.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan pada BAB IV mengenai
penanganan penumpang VVIP oleh staf Joumpa Airport Assistance PT Gapura
Angkasa di terminal domestik Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai maka dapat
disimpulkan bahwa, dalam memberikan pelayanan staf Joumpa Airport Assistance
memiliki dua ruang lingkup, yaitu:

a. Pre-Flight Services yaitu pelayanan sebelum penerbangan

b. Post-Flight Services yaitu pelayanan setelah penerbangan.

Joumpa Airport Assistance memberikan pelayanan kepada beberapa jenis
penumpang, salah satunya adalah penumpang VVIP (Very-Very Important Person).
Pelayanan VVIP diberikan kepada orang-orang tertentu yang sudah terdaftar,
contohnya pejabat negara seperti Presiden, anggota MPR-RI, anggota DPR-RI,
Gubernur, Walikota, dan sebagainya. Dalam melakukan penanganan penumpang
VVIP, Joumpa Airport Assistance tidak memilki SOP (standart operational
procedure) khusus dalam proses penanganan penumpang VVIP. Hal tersebut
disebabkan karena proses penanganan penumpang VVIP harus disesuaikan dengan
etiket protokoler, yaitu prosedur dan tata cara penanganan harus sesuai dengan
perintah dan anjuran yang diberikan oleh petugas protokol. Berikut kegiatan yang
dilakukan dalam penanganan penumpang VVIP oleh staf Joumpa Airport

Assistance di terminal domestik Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai secara umum:
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Pre-Flight Services

Penanganan penumpang VVIP pada kegiatan Pre-Flight Services dibagi

menjadi 3 tahapan, yaitu:

1.

a.

Tahap Persiapan

Staf Joumpa Airport Assistance yang bertugas terlebih dahulu memeriksa
checklist handling untuk mengetahui mengetahui ETD (Estimate Time
Departure).

Menyiapkan dokumen dan perlengkapan yang diperlukan dalam proses
penanganan, seperti paging name, SDF (Service Delivered From), Handly
Talky (HT) dan rompi keselamatan.

Melakukan koordinasi dengan petugas protokol yang bertugas mendampingi
penumpang VVIP.

Melakukan koordinasi dengan driver untuk mengetahui waktu tiba bagasi
penumpang di bandara.

Tahap Penanganan

Staf Joumpa Airport Assistance melakukan standby handling di dropzone
sesuai dengan titik temu yang sudah disepakati dengan driver.

Menyiapkan troli untuk mengangkut bagasi penumpang ke counter check-in.
Saat mobil tiba di bandara, staf menghampiri mobil untuk membantu
menurunkan bagasi serta memastikan bahwa bagasi dalam keadaan baik.
Memastikan kepada driver mengenai bagasi yang mungkin memerlukan

wrapping.
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Menyusun bagasi diatas troli dan memastikan bahwa bagasi sudah tersusun
dengan benar diatas troli.

Membawa bagasi penumpang VVIP masuk ke dalam terminal keberangkatan
serta menunjukan bukti dokumen perjalanan penumpang berupa e-ticket
kepada petugas security check.

Membawa bagasi penumpang VVIP menuju tempat strapping dan wrapping
bag apabila ada bagasi yang perlu wrapping.

Membawa bagasi ke counter check-in dan mencetak boarding pass bagi
penumpang VVIP.

Mengambil gambar proses penanganan bagasi sebagai bukti bahwa bagasi
sudah ditangani dengan baik serta berkoordinasi dengan pihak maskapai
supaya memberikan priority baggage tag kepada bagasi penumpang VVIP.
Memberi informasi kepada pihak maskapai bahwa penumpang VVIP akan
boarding melalui jalur VIP 1l bukan melalui jalur reguler di terminal.

Tahap Penyelesaian

Staf Joumpa Airport Assistance segera menuju VIP Il untuk memberikan
boarding pass kepada penumpang serta berkoordinasi dengan transport service
Melakukan koordinasi dengan petugas protokol mengenai keinginan
penumpang VVIP untuk memilih first boarding atau last boarding.
Melakukan koordinasi dengan pihak maskapai untuk mengetahui letak parkir
pesawat dan juga informasi mengenai STD (Schedule Time Departure).
Mengarahkan penumpang VVIP sampai pada lorong aviobridge atau remote

area, petugas melepas penumpang dan memberikan salam perpisahan.
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meminta petugas protokol untuk menandatangani SDF, sebagai bukti bahwa
penanganan telah selesai.
Post-Flight Services

Penanganan penumpang VVIP pada kegiatan Post-Flight Services dibagi

menjadi 3 tahapan, yaitu:

1.

a.

Tahap Persiapan

Memastikan ETA (Estimate Time Arrival) atau perkiraan waktu kedatangan
pesawat yang terdapat di checklist handling.

Mengecek posisi terkini pesawat melalui flight radar

Mempersiapkan diri dan kelengkapan-kelengkapan yang diperlukan sebelum
pesawat landing.

Melakukan koordinasi dengan petugas protokol yang akan mendampingi
penumpang VVIP.

Melakukan koordinasi dengan transport service.

Tahap Penanganan

Menuju area terminal kedatangan minimal 20 menit sebelum pesawat landing.
Memastikan beberapa informasi mengenai penumpang VVIP beserta bagasi
nya di counter baggage irregularity services.

Melakukan standby handling di di depan lorong aviobridge. Apabila pesawat
parkir di remote area, staf akan menghubungi transport service untuk
menjemput staf di depan gapura kedatangan domestik dan menuju remote area
Saat bertemu dengan penumpang VVIP, staf segera menawarkan diri untuk

membantu penumpang membawakan carry-on luggage ke mobil.
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e. Staf yang bertugas menangani check-in baggage penumpang VVIP, akan
melakukan standby handling di conveyor belt.

f.  Staf akan menyiapkan troli untuk membawa bagasi penumpang ke pick-up
zone serta melakukan koordinasi dengan driver yang menjemput bagasi
penumpang di pick-up zone.

g. Mencari bagasi penumpang VVIP sesuai dengan nomor bagasi yang sudah di
dapatkan dari counter baggage irregularity services.

h. Mengambil gambar bagasi penumpang untuk menginformasikan kepada
petugas protokol bahwa bagasi sudah ditemukan.

3. Tahap Penyelesaian

a. Mengantar bagasi penumpang ke Novotel pick-up zone.

b. Membantu memasukkan bagasi penumpang kedalam mobil serta mengambil
gambar bagasi sebagai handling report kepada petugas protokol bahwa bagasi
sudah berada di mobil.

c. akan meminta tanda tangan kepada driver di SDF sebagai bukti bahwa

penanganan sudah selesai dilakukan.

B. Saran

Berdasarkan simpulan diatas dan demi terpenuhinya manfaat yang ingin
dicapai dalam laporan tugas akhir ini, baik secara teori maupun praktik setelah
menganalisa proses penanganan penumpang VVIP oleh staf Joumpa Airport
Assistance PT Gapura Angkasa di terminal domestik Bandar Udara | Gusti Ngurah

Rai, maka disarankan beberapa hal, sebagai berikut:
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Disarankan kepada PT Gapura Angkasa khususnya Unit Joumpa Airport
Assistance, agar pelayanan VVIP tidak hanya diberikan kepada pejabat negara
saja, karena dengan diberikannya pelayanan VVIP kepada masyarakat umum
yang mampu membayar sesuai dengan contract rate yang diberikan, maka hal
tersebut dapat memberikan benefit yang lebih bagi perusahaan.

Kepada seluruh staf PT Gapura Angkasa, agar lebih meningkatkan dan
mempertahankan kerjasama antar staf yang terkait dalam hal team work
(kerjasama team), motivasi dalam bekerja, support antara staf dan atasan,
khususnya dalam hal menangani setiap kendala yang dihadapi saat melakukan
proses penanganan supaya dapat memberikan kenyamanan bagi para

penumpang yang ditangani.
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