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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata adalah rangkaian aktivitas dan kegiatan perjalanan yang
dilakukan oleh perorangan, kelompok atau keluarga ke suatu tempat secara
sementara dengan tujuan mencari ketenangan, kedamaian, keseimbangan,
keserasian dan kebahagiaan jiwa. Pariwisata didukung berbagai fasilitas serta
layanan yang disediakan oleh masyarakat, pengusaha, pemerintah dan pemerintah
daerah.

Provinsi Bali memang tidak lepas dengan parwisata, yang merupakan salah
satu sektor terbesar perekonomian di Pulau Dewata. Bali menjadi salah satu tujuan
wisata yang sudah tidak diragukan lagi oleh wisatawan domestik maupun
mancanegara, karena sudah menjadi tujuan wisata dunia. Hal ini terbukti dari
kunjungan wisatawan asing maupun domestik yang meningkat dari tahun ke tahun
sebelum adanya pandemi Covid 19.

Kegiatan industri pariwisata ini dapat terjadi karena adanya sarana dan
prasarana yang mendukung jalannya kegiatan pariwiata seperti produk pariwisata
seperti akomodasi yaitu hotel, villa, resort dan jenis penginapan lain. Sarana lain
mendukung juga ada destinasi wisata dan transportasi baik transportasi laut, darat
dan udara. Produk barang dan jasa ini muncul karena adanya aktivitas reaksi para

wisatawan yang jauh dari tempat tinggalnya. Dalam hal ini mereka membutuhkan



pelayanan transportasi, akomodasi, catering, hiburan, dan pelayanan lainnya. Jadi,
produk industri pariwisata adalah keseluruhan pelayanan yang diterima oleh
wisatawan, mulai meningggalkan tempat tinggalnya (asal wisatawan) sampai pada
tujuan (daerah tujuan wisata) dan kembali lagi ke daerah asalnya. Pariwisata
dikatakan sebagai industri, karena di dalamnya terdapat berbagai aktivitas yang bisa
menghasilkan produk berupa barang dan jasa.

Di era globalisasi ini, banyak orang menginginkan segala sesuatu yang
dilakukan ataupun yang dikerjakan dapat terlaksana dengan cepat. Salah satu
komponen penting yang mendukung keberhasilan perjalanan wisata adalah sarana
transportasi, baik itu transportasi darat, laut maupun udara. Sarana transportasi yang
banyak digunakan dalam melakukan suatu perjalanan wisata adalah pesawat udara,
bus, kapal laut dan jenis transportasi lainnya. Dalam bidang transportasi, pesawat
merupakan transportasi yang banyak digunakan untuk menempuh jarak perjalanan
yang jauh dengan cepat. Perkembangan era globalisasi yang serba cepat ini, dapat
dikatakan bahwa setiap orang atau kelompok yang melakukan perjalanan
membutuhkan pelayanan tambahan atau jasa layanan VIP yang memberikan
kemudahan bagi penumpang yang akan bepergian. Salah satu perusahaan yang
menyediakan layanan tambahan untuk mempermudah proses kedatangan maupun
keberangkatan penumpang di Bandar udara adalah PT Gapura Angkasa.

PT Gapura Angkasa memiliki suatu unit layanan VIP service di bagian
ground handling, yang diugaskan untuk memberikan pelayanan yang memuaskan
terhadap pengguna jasa sesuai kebutuhan customer. Unit ini adalah Joumpa Airport

Assistance yang merupakan unit penting dari PT Gapura Angkasa yang berperan



dalam pelayanan jasa khusus kepada setiap penumpang yang ingin mendapatkan
pelayanan eksklusif saat proses keberangkatan ataupun kedatangan. Tujuan dari
layanan ini adalah untuk menghindari antrean pengurusan dokumen perjalanan
yang Panjang, dan memberikan akses yang cepat guna mempersingkat waktu.
Joumpa Airport Assistance memberikan layanan VIP service bagi para
penumpang yang menggunakan jasa unit ini. Adapun beberapa pelayanan yang
disediakan adalah: Meet and Greet Service, VIP Service Fast Track, dan Airport
trap. Masing-masing pelayanan yang diberikan dalam jenis service ini berbeda-
beda prosedurenya. Namun yang paling membutuhkan persiapan lebih adalah
pelayanan meet and greet service.
Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan di atas, memahami pentingnya
pelayanan sesuai SOP perusahaan yang diberikan kepada penumpang yang akan
melakukan perjalanan menggunakan pesawat terbang maka dari itu penulis tertarik
untuk membahas “Penanganan Meet and Greet Service Kedatangan Domestik
Penumpang VIP oleh Staff Joumpa PT Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti

Ngurah Rai Bali”.

A. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka terdapat berbagai rumusan

masalah yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:



1)

2)

Bagaimana penanganan meet and greet service kedatangan domestik
penumpang VIP oleh Joumpa Airport Assistant PT Gapura Angkasa di
Bandar udara | GustiNgurah Rai Bali?

Kendala apa saja yang dihadapi saat penanganan meet and greet service
kedatangan domestik penumpang VIP oleh Joumpa Airport Assistant PT

Gapura Angkasa di Bandar udara | GustiNgurah Rai Bali?

Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Adapun tujuan dan kegunaan dari penulisan tugas akhir, yakni sebagai
berikut:

Tujuan Penulisan

Untuk mendeskripsikan prosedur Penanganan meet and greet service
Kedatangan domestik Penumpang VIP oleh Joumpa Airport Assistant PT
Gapura Angkasa di Bandar udara | GustiNgurah Rai Bali

Untuk mengidentifikasi kendala yang ditemui pada proses meet and greet
service kedandatangan domestik penumpang VIP

Kegunaan Penulisan

Bagi Mahasiswa

Sebagai persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan Diploma Il pada
Jurusan Pariwisata, Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Politeknik
Negeri Bali.

Sebagai bahan untuk menabah wawasan serta pengetahuan dalam bidang

Groundhandling.



3)

1)

2)

1)

2)

Sebagai peningkatan wawasan mahasiswa

Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai masukan bagi civitas akademika dilingkungan Politeknik Negeri
Bali dalam bidang Groundhandling.

Sumber informasi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang ingin
mengetahui seputar Prosedur Penanganan meet and greet service
kedatangan penumpang VIP oleh Staff Joumpa

Bagi Perusahaan

Dapat menjadi masukan dan pemikiran bagi perusahaan untuk
meningkatkan pelayanan terbaik kepada penumpang.

Dapat menjalin hubungan kerjasama yang baik antarab pihak Perusahaan

dengan kampus Politenik Negeri Bali.

Metodologi Penulisan Tugas Akhir

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode Observasi, yaitu pengumpulan data dengan mengamati, belajar, dan
melibatkan diri sendiri secara langsung dalam proses Penanganan meet and
greet service kedatangan penumpang VIP oleh staf Joumpa pada PT Gapura
Angkasa. Metode ini dibantu dengan teknik mencatat dan pengambilan
gambar.

Metode Wawancara tidak terstruktur yaitu metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan mengadakan wawancara atau tanya jawab langsung

dengan responden seperti para staff, supervisor dan manager.



Metode Kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan
membaca tabel literatur-literatur yang berhubungan dengan permasalahan
yang dibahas.

Metode dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir
ini adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau menguraikan
masalah dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan
praktek kerja lapangan di PT Gapura Angkasa.

Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah
sebagai berikut:

Metode Informal yaitu metode penyajian analisis data dengan kata-kata
biasa.

Metode Formal, Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data
dengan menyajikan data dengan tanda- tanda tertentu seperti table, foto, dan

lain-lain.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN

Berdasarkan pembahasan penanganan meet and greet service kedatangan
domestik penumpang VIP oleh staf Joumpa PT Gapura Angkasa di Bandar Udara

Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali, maka penulis dapat menyimpulkan:

1. PT Gapura Angkasa sebagai pelaksana ground handling dalam melakukan
penanganan meet and greet kepada penumpang VIP kedatangan domestic
terdiri dari beberapa tahap yaitu, tahap persiapan yang dilakukan adalah
mengecek reservation Joumpa pada e-mail ataupun hotline, menyiapkan
checklist dan segala dokumen yang berkaitan dengan penanganan penumpang
seperti tiket, kartu identitas penumpang, dan paging name yang dilengkapi
dengan service deliverd form, tahap selanjutnya adalah pelaksanaan yang
terdiri dari menjemput tamu yang ditangani, selanjutnya membantu
pengambilan bagasi, setelah pengambilan bagasi selesai dan memastikan
kepada penumpang bagasi benar milik penumpang, selanjutnya staf Joumpa
akan mengantar tamu hingga ke pick up zone. Staf akan mengantarkan
penumpang sampai ke parkiran mobil dan bertemu driver yang menjemput
penumpang, memastikan penumpang masuk ke dalam mobil dan memastikan
bagasi masuk ke mobil dan tidak ada yang tertinggal satupun. Setelah
penumpang memasuki mobil staf akan mengucapkan salam perpisahan dan

menunggu mobil sampai jalan, dan tahap akhir dari penanganan penumpang
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dimana staf Joumpa kembali menuju office, dan tidak lupa staf Joumpa akan
mengirimkan foto penumpang dan bagasi yang sudah masuk ke dalam mobil
sebagai bukti laporan. Staf yang berada di office mencatat semua data
pelaksanaan pada service deliverd form.

2. Kendala yang dihadapi dan cara penyelesaiannya dalam menangani
kedatangan penumpang VIP oleh staf Joumpa PT Gapura Angkasa di bandar
udara International Ngurah Rai yaitu early landing, delay, dan additional
booking yang mengharuskan supervisor dan staf admin turun ke lapangan
untuk melakukan penanganan penumpang jika waktu kedatangan bersamaan
sehingga kendala tersebut dapat diatasi dan tetap memberikan layanan terbaik

kepada penumpang pengguna jasa layanan joumpa airport assistant.

B. SARAN

Kepuasan setiap penumpang merupakan cermin dari mutu pelayanan dan
kualitas yang diberikan oleh staf perusahaan kepada penumpang. Berdasarkan hal
tersebut saran yang ingin penulis sampaikan yaitu, untuk memperlancar proses
kerja sebaiknya PT Gapura Angkasa mengoptimalkan staf Gapura Angkasa
maupun staf Joumpa yang ada untuk membantu di unit joumpa, karena cukupnya

staf yang bertugas dapat menghasilkan pelayanan yang maksimal.
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