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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan salah satu sektor penting yang dimiliki oleh 

sebuah negara, dimana dengan adanya pariwisata akan sangat berpengaruh 

dalam sebuah negara. Pariwisata dalam pembangunan nasional sebagai 

sumber perolehan devisa negara. Selain itu, pariwisata juga banyak 

memberikan sumbangan terhadap bidang - bidang lainnya seperti 

memperluas lapangan kerja, meningkatkan pendapatan masyarakat dan 

pemerintah, mendorong pelestarian lingkungan hidup dan budaya bangsa, 

serta memperkokoh persatuan dan kesatuan bangsa. 

Pariwisata di Indonesia saat ini telah tumbuh dan berkembang 

seiring berjalanannya waktu, karena adanya kehidupan manusia yang 

serba ingin tahu mengenai segala sesuatu. Rasa ingin tahu tersebut dapat 

menambah informasi dan pengetahuan yang luas yang merupakan salah 

satu faktor penunjang dalam pembangunan kegiatan pariwisata. 

Bali sebagai daerah tujuan wisata yang tidak hanya terkenal di 

Indonesia tetapi juga di kawasan Asia bahkan dunia. Terkenalnya Bali 

karena potensi yang di miliki, seperti; keindahan alam, keramahan 

penduduknya serta kebudayaan dan karya seni yang indah. 
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Berbagai upaya yang dapat dilaksanakan untuk mengembangkan 

industri pariwisata di Bali, salah satunya dengan menyediakan sarana dan 

prasarana seperti : akomodasi, restourant, transportasi, art shop, spa, dan 

kargo. 

Transportasi udara menjadi transportasi yang dominan dalam dunia 

kepariwisataan karena calon wisatwan dapat menuju suatu daerah tujuan 

wisata dengan cepat dan waktu yang singkat. Penyedia jasa transportasi 

udara ialah perusahaan penerbangan atau airlines. Jenis pelayanan 

airlines yang akan diperoleh wisatawan yaitu pelayanan penanganan 

kedatangan penumpang dan bagasi, baik untuk penerbangan domestik 

maupun internasional. Beberapa maskapai penerbangan di Bali yang 

menangani penerbangan internasional seperti Qatar Airways, Thai 

Airways, China Airlines, China Southern, Emirates Airlines dan Korean 

Airline. 

Qatar Airways adalah maskpai penerbangan yang berpangkalan di 

Abu Dhabi. Qatar Airways membuka cabang di berbagai provinsi di  

berbagai negera, salah satunya di Bali. Qatar Aiways bertanggung jawab 

dalam hal penanganan kedatangan penumpang. 

Dalam penanganan Ground Handling maskapai penerbangan Qatar 

Airways bekerja sama dengan perusahaan yang khusus menangani 

ground handling yaitu PT. Gapura Angkasa. PT. Gapura Angkasa ini 

merupakan salah satu perusahaan ground handling yang ada di Bandar 
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Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar - Bali. Hubungan 

kerjasama antara PT. Gapura Angkasa dengan pihak maskapai 

penerbangan Qatar Airways sangat baik karena kedua pihak sama-sama 

ingin memberikan pelayanan yang terpercaya dan nyaman untuk para 

penumpang. PT. Gapura Angkasa menjadi perusahaan yang profesional 

dalam menjalankan tugas-tugasnya, serta banyak maskapai-maskapai 

lainnya yang menggunakan jasa pelayanan ground handling di 

perusahaan tersebut. 

Pada dasarnya penanganan penumpang spesial wheelchair ini 

dilakukan pada penumpang yang memerlukan bantuan kursi roda yang 

karena kondisi kesehatannya atau keadaan fisiknya memerlukan kursi 

roda untuk menuju ke pesawat atau menuju keluar dari bandara, biasanya 

wheelchair di peruntukan kepada seseorang yang mengalami kebutuhan 

khusus seperti, tidak bisa berjalan dari lahir, orang tua yang tidak kuat 

berjalan lama, dan orang yang mengalami kecelakaan dibagian kakinya. 

Seperti misalnya PT. Gapura Angkasa staf arrival yang menangani 

penumpang yang menggunakan wheelchair dengan menjemput 

penumpang dari dalam pesawat, lalu staf arrival akan membantu 

mendorong penumpang sampai pada pembelian visa on arrival dan 

pengecekan paspor maka penumpang akan diantarkan ke bagian 

imigrasi, kemudian dibantu untuk membawakan bagasi dan diantarkan 

sampai penumpang ini bertemu dengan orang yang akan menjemputnya. 

Permasalahan ini tentunya harus mendapat perhatian khusus, karena 
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dengan adanya fasilitas wheelchair ini akan memudahkan bagi mereka 

yang memiliki kebutuhan khusus. Dengan fasilitas serta pelayanan yang 

memadai tentu secara tidak langsung akan menumbuhkan loyalitas 

pelanggan penumpang Qatar Airways, sehingga case ini perlu dikaji 

lebih lanjut tentang pelayanan wheelchair itu sendiri sehingga 

kedepannya maskapai bisa menyediakan pelayanan yang lebih baik serta 

menjadi evaluasi terhadap pelayanan penumpang wheelchair. 

Pada proses penanganan kedatangan penumpang Qatar Airways di 

tangani oleh PT. Gapura Angkasa. Dalam menangani penumpang, Qatar 

Airways, PT. Gapura Angkasa memiliki beberapa Standart Operating 

Procedure (SOP) yang harus dipatuhi dan diikuti oleh seluruh staf yang 

bertugas. Berdasarkan uraian di atas penulis teratik untuk membahas " 

Penanganan kedatangan Penumpang Qatar Airways oleh staf  PT. Gapura 

Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai. 

Dari penelitian sebelumnya dengan penelitian saat ini yaitu 

terdapat perbedaan pembahasan, pembasan di penelitan sebelumnya 

tidak berisi kasus dalam penanganan wheelchair.  

Data Empiris yang terdapat dalam penelitian sebelunya merupakan 

data jumlah penumpang yang menggunakan wheelchair di setiap 

bulannya serta telah terlampirkan dalam grafik di pembahasan. 
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B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang dapat dirumuskan dari uraian latar belakang di 

atas adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana proses penanganan kedatangan penumpang Internasional 

Spesial wheelcair Qatar Airways oleh staf PT. Gapura Angkasa di 

Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai? 

2. Hambatan hambatan apa saja yang dihadapi dalam penanganan 

kedatangan Penumpang Internasional Spesial wheelcair Qatar Airways 

oleh staf PT. Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan penulisan 

Adapun tujuan penulisan tugas akhir ini adalah : 

a. Untuk mengetahui proses penanganan kedatangan penumpang 

Internasional Spesial wheelcair Qatar airways oleh staff PT. Gapura 

Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai 

b. Untuk mengetahui hambatan hambatan yang dihadapi dalam 

penanganan kedatangan penumpang Internasional Spesial wheelcair 

Qatar airways oleh staff PT. Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti 

Ngurah Rai 

2. Kegunaan Penulisan 

a) Bagi Mahasiswa adalah salah satu persyaratan untuk menyelesaikan 

program Diploma III di Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur 
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dalam penerapan teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan apa yang 

di peroleh di lapangan. 

b) Bagi Politeknik Negeri Bali adalah sebagai sumber acuan dan 

menambah informasi dalam rangka meningkatkan proses belajar 

mengajar. 

c) Bagi Perusahaan adalah tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan 

masukan bagi perusahaan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan 

dalam penanganan kedatangan penumpang Internasional Spesial 

wheelchair  Qatar airways  oleh PT. Gapura Angkasa di Bandar udara 

internasional I Gusti Ngurah Rai 

D. Metode penyusunan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik pengumpulan Data 

Metode yang digunakan dalam pengumpulan data dalam Tugas Akhir ini 

adalah : 

a) Metode Observasi 

Metode observasi adalah metode yang dilakukan dengan cara 

melakukan pengamatan secara langsung kepada suatu objek yang akan 

diteliti (Keraf, 1980:162). Jadi dalam pengamatan ini penulis ikut terlibat 

langsung dan mengamati proses Penanganan Kedatangan Penumpang 

Qatar Airways oleh staf PT. Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti 

Ngurah Rai. 
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b) Metode Wawancara 

Metode wawancara merupakan salah satu bentuk metode yang 

penulis gunakan dengan cara mengajukan pertanyaan secara langsung 

kepada pihak-pihak yang bersangkutan dan beberapa karyawan yang 

bekerja di perusahaan PT. Gapura Angkasa khususnya staf yang bertugas 

menangani kedatangan. 

c) Studi Kepustakaan 

Metode Studi Kepustakaan adalah suatu metode pengumpulan data 

dengan mengambil beberapa teori dari berbagai referensi yang 

berhubungan dengan permasalahan yang dibahas dalam tugas akhir ini. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode penelitian ini teknik analisis data yang digunakan adalah 

analisis deskritptif  kualitatif, yang dimana deskriptif menurut 

Suknadinata (2017:72) adalah bentuk analisis yang ditujukan untuk 

mendeskripsikan fenomena-fenomena yang ada, baik fenomena alamiah 

maupun fenomena buatan manusia yang bisa mencangkup aktivitas, 

karakteristik, perubahan, hubungan, kesamaan, dan perbedaan antara 

fenomena yang satu dengan fenomena lainnya. Sehingga dari keterangan 

informasi tersebut dapat menarik sebuah kesimpulan. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Adapun metode yang digunakan penulis untuk membahas 

penanganan kedatangan penumpang Internasional Spesial wheelcair Qatar 
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Airways adalah metode formal dan informal yaitu hasil analisis berupa 

kata-kata dengan menggunakan teknik penggabungan dari data hasil 

analisis yang diperoleh pada saat praktek kerja lapangan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Dari pembahasan di atas maka dapat disimpulkan bahwa 

penanganan penumpang wheelchair dari Qatar. Point pertama, pada saat 

kedatangan penumpang internasional wheelchair sudah dilaksanakan 

dengan baik oleh staf arrival sesuai SOP yang telah ditentukan PT Gapura 

Angkasa. Dimana pada saat menangani kedatangan penumpang 

wheelchair, staf arrival, penanganan saat penumpang tiba, pemeriksaan 

dokumen, pengambilan bagasi hingga penumpang dijemput. Pada saat 

menangani keberangkatan penumpang wheelchair, Point kedua, dalam 

menangani penumpang wheelchair ini, staf arrival juga terkadang 

mendapat kendala yang dapat menghambat proses penanganan seperti 

penumpang yang bahasa Inggrisnya tidak mudah dimengerti, kurangnya 

staf dalam menangani penumpang wheelchair dikarenakan adanya flight 

yang bersamaan dan terdapat kerusakan pada kursi roda yang digunakan. 

Namun kendala ini dapat segara diatasi dengan baik oleh staf  arrival yang 

sedang bertugas sehingga dapat memberikan penaganan yang maksimal 

dan dapat menjaga citra baik perusahaan. 
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B. Saran 

Bertdasarkan kesimpulan diatas dan demi terpenuhnya manfaat 

yang ingin dicapai dalam laporan tugas akihir ini, baik secara teori maupun 

praktik setelah menganalisa proses Penanganan Kedatangan Penumpng 

Internasional Spesial Wheelcair Qatar Airways oleh staf PT. Gapura 

Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai, maka disarankan beberapa 

hal, sebagai berikut: 

1. PT. Gapura Angkasa agar lebih memperhatikan wheelchair yang sudah   

    tidak layak pakai Sehingga tidak menyebabkan penumpang complain 

2. PT Gapura Angkasa agar menambah jumlah staf arrival yang bertugas 

sehingga tidak kekurangan staf ketika ada beberapa flight yang 

bersamaan. 
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