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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Industri Pariwisata adalah Suatu kegiatan usaha yang berkaitan dengan 

pariwisata, dimana dapat menghasilkan barang atau jasa yang dibutuhkan oleh 

mereka yang sedang melakukan perjalanan wisata. Menurut Undang-Undang 

Pariwisata Nomor 10 tahun 2009, Industri Pariwisata adalah kumpulan usaha 

pariwisata yang saling terkait dalam rangka menghasilkan barang dan/atau jasa bagi 

pemenuhan kebutuhan wisatawan dalam penyelenggaraan pariwisata. 

Ada beberapa komponen yang terdapat dalam industri pariwisata, yaitu: tour 

operation, transportasi, lodging and catering, attraction, dan travel agent. Yang 

pertama adalah tour operation. Tour operation adalah inbound dan outbound, yang 

dimaksud inbound tour operation adalah destinasi yang ada di negara tujuan. Kedua 

adalah transportasi. Transportasi seperti darat, udara, maupun laut agar sampai di 

destinasi tujuan. Yang ketiga adalah lodging and catering, tempat penginapan dan 

makanan yang ada di destinasi, lalu ada informasi dan guiding. Informasi mengenai 

destinasi agar wisatawan tidak mengalami kesulitan di tempat destinasi dan 

pemandu wisata untuk membimbing dan mengarahkan wisatawan saat berada di 

destinasi. Kemudian attracion, attraction merupakan daya tarik wisata, seperti daya 

tarik apa saja yang terdapat di destinasi yang akan di kunjungi. Dan yang terakhir 

ada travel agent. Travel agent merupakan mediator yang menghubungkan antara 

pemilik produk dengan pembeli.  
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Pada saat ini transportasi yang paling sering digunakan adalah transportasi 

udara, dikarenakan transportasi udara dapat menjangkau berbagai daerah dengan 

lebih cepat dan mudah, alat transportasi udara juga memiliki lintas yang luas serta 

bebas hambatan.  

Dalam pelayanan dan penanganan, pastinya suatu Airlines tidak dapat bekerja 

sendiri, oleh karena itu suatu Airlines harus bekerja sama dengan Ground Handling, 

PT. Gapura Angkasa merupakan suatu perusahaan yang bergerak di bidang 

penyedia jasa Ground Handling bagi maskapai penerbangan yang beroperasi di 

Indonesia.  

Salah satu maskapai yang telah bekerja sama dengan PT. Gapura Angkasa yaitu 

Scoot Airlines. Scoot Airlines telah bekerja sama dengan PT. Gapura Angkasa sejak 

September 2015 sampai saat ini. Scoot Airlines merupakan maskapai asal 

Singapura yang merupakan aliansi dari pesawat induknya yaitu Singapore Airlines. 

Maskapai ini mengoperasikan penerbangan jarak menengah dan jauh. Scoot 

Airlines di dirikan pada tahun 2011 dan mulai beroperasi pada tahun 2012. Dengan 

tujuan lebih dari 16 negara dan 70 tujuan di seluruh Eropa, Asia, dan Australia. 

Salah satu armada dari Scoot Airlines yang masih beroperasi sampai saat ini yaitu 

Airbus A320 Neo. 

 Dalam penanganannya PT. Gapura Angkasa bekerja sama dengan maskapai 

Scoot Airlines untuk membentuk perusahaan Ground Handling yang bergerak 

dalam bidang Air Craft, Cargo, Passenger Handling Service, dan Assist Crew. 

Penanganan kedatangan penumpang pesawat Scoot Airlines oleh PT. Gapura 

Angkasa dilaksanakan pada saat penumpang keluar dari pesawat hingga menuju 
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area penjemputan penumpang. Penumpang sering kali tidak mengetahui alur 

perjalanan yang harus dilalui setelah turun dari pesawat, seperti penumpang yang 

tidak diwajibkan membeli Visa on Arrival (VOA) dikarenakan penumpang tersebut 

berasal dari wilayah negara ASEAN, tetapi penumpang tersebut berada di area 

antrian pembelian Visa on Arrival (VOA) untuk membeli Visa.  

Melihat hal tersebut, maka penulis pun tertarik untuk menulis judul 

“Penanganan Kedatangan Penumpang Pesawat Scoot Airlines oleh PT. Gapura 

Angkasa Di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, yang menjadi pokok utama permasalahan adalah: 

1. Bagaimana cara penanganan kedatangan penumpang pesawat Scoot Airlines 

pada PT.Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

2. Kendala apa saja yang dihadapi dalam penanganan kedatangan penumpang 

pesawat Scoot Airlines pada PT.Gapura Angkasa di Bandara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai? 

3. Cara mengatasi kendala yang dihadapi dalam penanganan kedatangan 

penumpang pesawat Scoot Airlines pada PT.Gapura Angkasa di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai? 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan  

a. Untuk mengetahui cara penanganan kedatangan penumpang pesawat Scoot 

Airlines pada PT.Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah 

Rai? 

b. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi dalam penanganan 

kedatangan penumpang pesawat Scoot Airlines pada PT.Gapura Angkasa di 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

c. Untuk mengetahui cara mengatasi kendala yang dihadapi dalam penanganan 

kedatangan penumpang pesawat Scoot Airlines pada PT.Gapura Angkasa di 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

 

 

2. Kegunaan penyusunan Tugas Akhir 

a. Bagi Mahasiswa 

Dengan menyusun Tugas Akhir diharapkan mahasiswa mampu merangkum dan 

mengaplikasikan semua pengalaman pendidikan belajar untuk memecahkan 

masalah dalam bidang keahlian atau bidang studi tertentu secara logis dan kreatif 

berdasarkan data informasi yang akurat dan didukung analisis yang tepat, serta 

menuangkannya dalam bentuk penulisan karya ilmiah. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Laporan Tugas Akhir ini dapat dijadikan sebagai sarana tambahan referensi di 

perpustakaan Politeknik Negeri Bali mengenai permasalahan yang terkait dengan 

penulisan Tugas Akhir ini. 

c. Bagi PT.Gapura Angkasa 

Sebagai bahan masukan khususnya di bagian Ground Handling dalam penanganan 

dokumen kedatangan penumpang pesawat Scoot Airlines oleh PT.Gapura Angkasa 

di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

 

D. Metodologi Penyusunan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Untuk mendapatkan data dalam tugas akhir ini, dibutuhkan beberapa metode, 

diantaranya :  

a. Metode Observasi 

Metode ini dilakukan untuk mencari informasi dan mengamati langsung 

tentang penanganan kedatangan penumpang pesawat Scoot Airlines oleh PT. 

Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai. Dalam penyelesaian 

Tugas Akhir ini, wawancara dan observasi dilakukan 3 kali dan dilakukan di bidang 

Services.  

b. Metode Wawancara 

Metode Wawancara dilakukan dengan bertanya langsung kepada informan 

untuk menggali dan mendapatkan informasi yang berkaitan dengan data yang 

dibutuhkan. Penulis mencari informasi langsung dari staff yang bekerja di dalam 
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bidang ground handling. Sehingga penulis dapat mengembangkan pertanyaan-

pertanyaan penelitian tentang Penanganan Kedatangan Penumpang Pesawat Scoot 

Airlines oleh PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional Ngurah Rai. 

c. Metode Dokumentasi 

Metode Dokumentasi dalam pengertiannya yang lebih luas berupa setiap 

proses pembuktian yang didasarkan atas jenis sumber apapun, baik itu yang berupa 

tulisan, lisan, gambaran, atau arkeologis.  

 

Dari semua hasil pengumpulan data yang penulis lakukan melalui ketiga metode di 

atas akan diuraikan dan di bahas di bab IV. 

 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode 

deskriptif kualitatif. Jenis analisis data deskriptif kualitatif kerap digunakan untuk 

menganalisis kejadian/keadaan secara menyeluruh, atau keadaan secara sosial. 

sehingga mendapatkan sebuah kesimpulan. 

 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Dalam penyajian hasil analisis data dilakukan dengan dua cara yaitu formal 

dan informal. Metode formal digunakan pada pemaparan analisis data yang berupa 

kaidah-kaidah,tabel,angka, dan gambar sedangkan, metode informal digunakan 

pada pemaparan hasil analisis data yang berupa kata- kata atau uraian biasa yang 

sifatnya teknis. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan dan hasil observasi yang telah di uraikan pada bab 

IV sebelumnya, mengenai proses Penanganan Kedatangan Penumpang Pesawat 

Scoot Airlines oleh PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah 

Rai, penulis dapat memberikan beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. PT. Gapura Angkasa sebagai pelaksana ground handling melakukan beberapa 

tahapan kepada penumpang yang melakukan proses kedatangan, antara lain : 

a. Tahap persiapan yaitu tahap yang dilakukan adalah menyiapkan penampilan 

(grooming) agar penampilan staff ground handling terlihat rapi, bersih, dan 

lebih percaya diri dalam memberikan pelayanan kepada penumpang setelah itu 

mempersiapkan WCHC (Wheelchair for Cabin) dan WCHR (Wheelchair for 

Ramp) untuk penumpang yang menyandang disabilitas ataupun penumpang 

yang tidak bisa jalan dengan jarak jauh, dan berkoordinasi dengan pertugas 

flight controller mengenai parkir yang digunakan oleh pesawat Scoot Airlines. 

b. Tahap proses penanganan adalah tahap yang dimulai dari focus terhadap 

kedatangan penumpang, menanyakan parkir pesawat agar tidak salah dalam 

penjemputan pesawat, melakukan pengecekan posisi pesawat yang akan 

landing melalui aplikasi flight radar agar penjemputan dapat dilaksanakan 

dengan tepat waktu, setelah itu memberikan greeting kepada penumpang yang 

turun dari pesawat dan mengarahkan penumpang menuju area pembelian Visa 
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on Arrival (VOA) dan imigrasi, mengarahkan penumpang menuju confeyer belt 

nomor 4 untuk melakukan pengambilan bagasi sesuai dengan pesawat yang 

digunakan (Scoot Airlines), mengarahkan penumpang untuk mengisi dokumen 

Electonic Custom Declaration (E-CD) dan melakukan pemeriksaan barang 

oleh petugas Bea Cukai, setelah itu mengantarkan penumpang menuju area 

penjemputan dan bertemu dengan driver atau keluarga penumpang. 

c. Tahap akhir merupakan tahap penyelesaian dari semua penanganan 

penumpang, yang dimana staff ground handling kembali ke office, 

menyelesaikan administrasi, memeriksa dan mengatur ulang peralatan yang 

digunakan selama proses penanganan, seperti wheelchair dan perlengkapan 

penunjang lainnya dan memastikan bahwa semua dokumen penumpang, 

seperti GENDEC arrival dari pesawat Scoot Airlines telah diperoleh dengan 

lengkap dan akurat.  
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B. Saran 

Setelah penulis melihat dan melakukan observasi dalam Penanganan 

Kedatangan Penumpang Pesawat Scoot Airlines oleh PT. Gapura Angkasa di 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai, maka penulis ingin menyampaikan 

beberapa saran, yaitu: 

1. Untuk memperlancar proses kinerja, sebaiknya PT. Gapura Angkasa 

melakukan penambahan staff khususnya dibagian service. Dikarenakan 

pandemi Covid-19 sudah berakhir dan penumpang semakin banyak yang akan 

berkunjung ke Bali. Sedangkan sangat sedikitnya staff ground handling yang 

bertugas pada PT. Gapura Angkasa sehingga proses penanganan kepada 

penumpang menjadi kurang maksimal. 

2. Dalam memperlancar berkomunikasi dengan penumpang maka sebaiknya 

seluruh staff diberikan pelatihan khusus selain bahasa inggris. Agar nantinya 

staff ground handling dapat berkomunikasi dengan lancar kepada penumpang 

tanpa adanya hambatan bahasa. 
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