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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata adalah salah satu industri yang berkembang dengan pesat. Beberapa
negara menjadikan sektor pariwisata sebagai andalan utama untuk perekonomian
negaranya. Banyak negara yang mengembangkan budaya dan destinasi wisata di
negaranya agar menarik minat wisatawan untuk berkunjung ke negaranya, baik
wisatawan domestik maupun internasional. Indonesia memiliki banyak budaya dan
destinasi alam dan juga buatan yang tersebar di seluruh Indonesia. Salah satu pulau
yang sangat diminati oleh wisatawan mancanegara adalah pulau Bali.

Pulau Bali merupakan salah satu Pulau yang terletak di Indonesia. Pulau Bali
berada diantara dua Pulau yaitu Pulau Jawa dan Pulau Lombok. Objek-objek wisata
yang ditawarkan di Pulau Bali rata-rata adalah wisata alam dan budaya, karena di Bali
masih sangat kental dengan adat yang ada. Hal inilah yang menjadikan Bali sebagai
iconic pariwisata Indonesia. Bali merupakan salah satu pemberi devisa terbesar untuk
Indonesia karena banyaknya wisatawan yang berkunjung ke Bali.

Bandar udara sebagai sarana pokok yang utama dalam sektor transportasi udara
merupakan tempat untuk pelayanan jasa angkutan udara dalam penyelenggara
penerbangan wisatawan domestik maupun internasional. Oleh karena itu sektor

transportasi udara dituntut terhadap penyediaan fasilitas dan peningkatan pelayanan



yang harus diupayakan secara optimal. Pelayanan jasa menjadi prioritas utama seiring
dengan kebutuhan penggunaan jasa Bandar Udara dari jasa pelayanan, keselamatan,
kenyamanan, keamanan dan ketepatan waktu. Bandara | Gusti Ngurah Rai
menyediakan jasa services untuk membantu penumpang yang kondisi fisik ataupun
kesehatannya kurang baik.

Ada beberapa perusahaan besar yang menyediakan jasa services yang dimana
perusahaan tersebut khusus bergerak dibidang Ground Handling diantaranya yaitu
PT Jasa Angkasa Semesta (JAS). Penanganan yang diberikan oleh PT. Jasa Angkasa
Semesta (JAS) yaitu meliputi penanganan penumpang baik yang datang maupun
berangkat, penanganan beberapa maskapai crew, bagasi penumpang, pengiriman
barang maupun cargo yang akan memberikan kenyamanan dan keamanan terhadap
konsumen. Dalam penanganannya PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) bekerjasama
dengan beberapa maskapai terbaik dunia seperti Qatar Airways, Singapore Airlines,
Emirates dan lain-lainnya. PT Jasa Angkasa Semesta dan Qantas Airways
bekerjasama dalam bidang Ground Handling yang bergerak dalam jasa Aircraft,
Cargo, Passenger Handling Service, dan Assist Crew.

Penanganan kedatangan penumpang Qantas Airways oleh staff services PT.
Jasa Angkasa Semesta dilaksanakan pada saat penumpang keluar dari pesawat hingga
menuju tempat penjemputan penumpang. Penanganan ini dilakukan oleh Unit
services, ini adalah divisi yang menangani penumpang khusus (special passenger)

seperti penumpang disabilitas, ibu hamil, anak kecil yang masih menggunakan



Stroller (kereta bayi), maupun penumpang lainnya dalam pelaksanaan prosedur
keberangkatan maupun kedatangan.

Karena banyaknya penumpang yang datang berlibur ke Bali, saat ini PT Jasa
Angkasa Semesta telah mengoprasikan wheelchair kurang lebih 25 buah untuk di
staff Passenger Service. Penanganan pada penumpang wheelchair merupakan hal
yang penting, karena bisa memudahkan bagi para penumpang yang kondisi
kesehatannya atau keadaan fisiknya yang membuat penumpang tidak mampu berjalan
jauh dan memerlukan kursi roda untuk menuju ke tempat penjemputan penumpang.
Pelayanan wheelchair sendiri mendapat special line yang diprioritaskan pada saat
kedatangan penumpang agar penumpang terasa nyaman dan tidak terganggu pada saat
berada di bandara. Berdasarkan pengalaman selama melakukan Prakter Kerja
Lapangan, penulis tertarik untuk menganalisis lebih lanjut dan mengemukakan
bagaimana penanganan Wheelchair Passenger di terminal internasional pada
maskapai Qantas Airways, dengan itu penulis mengambil judul Tugas Akhir:
Penanganan Kedatangan Penumpang Wheelchair Pesawat Qantas Airways di
Unit Services PT Jasa Angkasa Semesta Di Bandara | Gusti Ngurah Rai.

B.  Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat disampaikan beberapa
rumusan masalah yang akan dibahas dalam membuat laporan Tugas Akhir sebagi
berikut:

1.  Bagaimana penanganan kedatangan penumpang Wheelchair dengan Maskapai



Qantas Airways (QF43) oleh Staff Services pada PT. Jasa Angkasa Semesta di
Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai.

Apa kendala yang dihadapi oleh Staff Services saat menangani kedatangan
penumpang Wheelchair Qantas Airways dan bagaimanakah cara mengatasinya

pada PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai.

Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Tujuan Penulisan

Untuk mengetahui penanganan kedatangan penumpang Wheelchair dengan
Maskapai Qantas Airways (QF43) oleh Staff Services pada PT. Jasa Angkasa
Semesta di Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai.

Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi oleh Staff Services saat
penanganan kedatangan penumpang Wheelchair Qantas Airways dan cara
mengatasinya pada PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara | Gusti Ngurah
Rai.

Kegunaan Penulisan

Bagi Mahasiswa

Bagi mahasiswa yaitu sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program
studi Diploma Il dalam Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan dapat mempraktikan ilmu
pengetahuan ground handling yang didapat dibangku kuliah dengan di

lapangan.



b.  Bagi Politeknik Negeri Bali
Bagi Politeknik Negeri Bali yaitu sebagai panduan bagi mahasiswa semester
berikutnya yang akan melaksanakan Prakter Kerja Lapangan sehingga
mengetahui bagaimana proses kegiatan dari bagian ground handling khususnya
bagian Services yang ada di PT. JAS

c.  BagiPerusahaan
Bagi Perusahaan yaitu sebagai masukan dalam menyelesaikan kendala-kendala
yang ada di lapangan sesuai dengan yang diteliti. Diharapkan tulisan ini dapat
menjadi bahan evaluasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada

perusahaan kedepanya.

D. Metodologi Penyusunan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam penulisan Tugas Akhir ini menggunakan metode pengumpulan data
sebagai berikut:
a.  Metode Wawancara
Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui tatap
muka dan tanya jawab secara langsung dengan para staff services di PT. Jasa Angkasa

Semesta.



b.  Metode Observasi

Observasi adalah Teknik pengumpulan data atau informasi dalam penulisan
Tugas Akhir ini yaitu dengan mengadakan pengamatan secara langsung terhadap
objek yang hendak diketahui, yaitu langsung turun ke lapangan.
c.  Metode Dokumentasi

Dokumentasi merupakan metode pengumpulan data dengan melihat, memfoto
dan menganalisa dokumen-dokumen yang dibuat oleh subjek sendiri atau orang lain
tentang subjek tersebut.

d. Metode Pustaka

Metode yang dilakukan untuk memperoleh data dan informasi dari buku-buku
yang berkaitan dengan kepariwisataan dan perusahaan ground handling, website
perusahaan dan buku-buku yang dikeluarkan atau diterbitkan oleh perusahaan itu
sendiri yang berkaitan dengan operasional perusahaannya.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Metode dan Teknik Analisis Data ini menggunakan metode analisis data
deskriptif yaitu metode menganalisis data dengan memaparkan atau mendeskripsikan
data secara lengkap sehingga mampu menghasilkan simpulan yang representatif atau
simpulan yang sesuai dengan pembahasan dan rumusan masalah. Teknik analisis data
menggunakan teknik pemaparan atau penjabaran dari topik yang diambil dan

dikembangkan menggunakan kata-kata sendiri sesuai dengan pembahasan.



3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah metode informal, yaitu
metode penyaji analisis data dengan kata-kata biasa, dan juga metode formal, yaitu
metode penyajian analisis data dengan menyajikan data dengan tanda- tanda tertentu
seperti tabel, foto, dan lain-lain. Metode ini dibantu dengan teknik penggabungan

antara kata-kata dan tanda.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan mengenai penanganan kedatangan penumpang

wheelchair pesawat Qantas Airways (QF43) pada unit services PT. Jasa Angkasa

Semesta di bandar udara Internasional 1 Gusti Ngurang Rai Denpasar, maka dapat

simpulkan bahwa :

1. Penanganan kedatangan penumpang wheelchair pesawat Qantas Airways (QF43)
pada unit services PT. Jasa Angkasa Semesta di bandar udara Internasional | Gusti
Ngurang Rai Denpasar, terdapat 3 tahap yaitu:

a. Tahap Persiapan yang merupakan tahap yang sangat penting, karena ini
bertujuan untuk membantu kelancaran operasional serta mempengaruhi
kualitas pelayanan yang akan diberikan kepada penumpang, terdiri dari
persiapan diri, mengecek deploy, briefing dan mempersiapkan wheelchair.

b. Tahap Penanganan Kedatangan, yang penanganannya meliputi mengecek flight
rada, membawa wheelchair menuju parkiran pesawat, stand by di parkiran
pesawat, membantu penumpang menaiki wheelchair, mengantar penumpang
untuk pembelian visa on arrival, mengantar penumpang menuju imigrasi,

membantu penumpang untuk pengambilan bagasi, mengisi data diri

54



55

penumpang, mencetak data diri penumpang, pemeriksaan x-ray dan
mengantarkan penumpang menuju ke tempat penjemputan penumpang.
c. Penyelesaian Akhir, yang berupa menaruh wheelchair di tempat yang

seharusnya dan membuat laporan penumpang wheelchair.

2. Kendala yang dihadapi dan cara mengatasinya saat melakukan penanganan
kedatangan penumpang wheelchair pesawat Qantas Airways (QF43) pada unit
services PT. Jasa Angkasa Semesta di bandar udara Internasional I Gusti Ngurang
Rai Denpasar, yaitu:

a. Kerusakan Wheelchair, yang penanganannya dengan memperbaiki wheelchair
sebelum jam kedatangan pesawat atau dengan membeli yang baru agar staf bisa
menggunakan wheelchair dengan maksimal kedepannya.

b. Bahasa Yang Tidak Mudah Di Mengerti, yang penanganannya dengan
berkomunikasi menggunakan bahasa tubuh (body language) atau dengan
menggunakan Google Translite.

c. Penumpang Kurang Memahami Syarat Pembelian Visa On Arrival, yang
penanganannya dengan membantu menjelaskan kepada penumpang terkait
prosedur yang harus dipenubhi, jika penumpang tersebut masih tidak percaya maka
arahkan penumpang menuju ke imigrasi untuk meminta penjelasan lebih detail
dari petugas mengenai pembelian VOA.

d. Bagasi Penumpang Yang Hilang, yang penanganannya dengan membantu

penumpang melaporkan bagasi penumpang yang tertinggal kepada petugas Lost
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and Found dengan cara meminta nomor bagasi penumpang terlebih dahulu dan

membawanya menuju office Lost and Found.

B. Saran

Adapun beberapa saran yang dapat diberikan kepada staf services dalam penanganan
kedatangan penumpang wheelchair pesawat Qantas Airways (QF43) pada unit services
PT. Jasa Angkasa Semesta di bandar udara Internasional | Gusti Ngurang Rai
Denpasar, yaitu:

1. Untuk staf services harus lebih memperhatikan wheelchair yang akan
digunakan kepada penumpang, agar tidak menyebabkan penumpang
complain.

2. Diharapkan kepada Unit services dapat menyediakan pelatihan bahasa bagi
staf-staf services yang bertugas, terutama bahasa-bahasa yang banyak
digunakan oleh wisatawan yang datang ke Bali, seperti bahasa Mandarin,
bahasa Jepang, bahasa Korea.

3. Diharapkan staf services selalu melakukan komunikasi kepada penumpang
dan meyakinkan terkait pembelian visa on arrival hingga proses pembuatan
e-custom declaration agar penumpang mengerti akan proses kedatangan

saat di bandara.
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