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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang  

Bali adalah satu diantara provinsi di Indonesia yang memiliki pesona wisata 

yang unik dimulai dari budaya yang kaya, kulinernya yang khas dan alamnya yang 

eksotis. Hal inilah yang membuat Bali menjadi tempat wisata terpopuler di 

Indonesia. Keindahan Bali yang unik menarik perhatian baik wisatawan dalam 

negeri maupun luar negeri. 

Jumlah wisatawan asing yang berkunjung ke Bali lebih banyak 

dibandingkan dengan wisatawan domestik. Badan Pusat Statistik Provinsi Bali ( 

2025) mencatat sebanyak 6.982.595 untuk kunjungan wisatawan internasional, 

sedangkan wisatawan domestik berjumlah 4.901.759 kunjungan ke Bali untuk data 

di tahun 2024. Berdasarkan pengungkapan General Manager PT Angkasa Pura 

Indonesia Bandara I Gusti Ngurah Rai, lalu lintas penumpang pesawat tahun 2024 

adalah yang paling tinggi jika dibanding dengan tiga tahun terakhir melewati target 

yang sudah ditentukan dari jumlah 23,6 juta penumpang menjadi 23,9 juta 

penumpang dengan rata-rata perhari melayani lebih dari 65 ribu penumpang yang 

datang dan juga berangkat. Lalu lintas udara mengalami kenaikan sebesar 4 persen 

dengan total 142.169 pergerakan dibandingkan dengan data yang dicatat pada tahun 

2023 sebanyak 136.508 pergerakan pesawat (Angkasa Pura 1, 2025). 

 Menjadi bandara dengan aktivitas tersibuk ke-2 di Indonesia dibawah 

Bandara Soekarno-Hatta di Cengkareng, Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

membutuhkan tenaga kerja yang cukup untuk menangani segala hiruk pikuk yang 
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terjadi di bandara mulai dari petugas reservasi yang mengurus pemesanan tiket, 

check in, lounge, petugas lost and found yang mengurus bagasi, security sebagai 

petugas keamanan, services untuk menangani membantu penumpang, dan crew. 

Kesemuanya ini adalah tugas ground handling yang merupakan layanan darat yang 

bertugas melayani penumpang, mengurus bagasi, kargo dan pos di bandara. Petugas 

ground handling ini juga adalah perantara maskapai penerbangan dengan 

penumpang.  

PT JAS bermitra dengan beberapa maskapai penerbangan dan bertugas 

memberikan jasa untuk menangani penumpang dari maskapai-maskapai tersebut. 

Beberapa di antaranya seperti Etihad (EY), Emirates (EK), Singapore Airlines (SQ), 

Cathay Pacific (CX), dan Jetstar (JQ). Jetstar adalah satu diantara maskapai 

penerbangan yang memiliki banyak rute penerbangan kedatangan internasional ke 

Bali yang dilayani oleh PT JAS. 

 PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) adalah perusahaan swasta yang bergerak  

untuk layanan darat (Ground Handling) yang ada di Bandara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai yang memberikan tiga pelayanan prioritas yaitu pada unit check-in, unit 

baggage services, unit services. Dalam hal ini akan berfokus membahas mengenai 

kegiatan-kegiatan yang dilakukan di unit services yang di antaranya meliputi 

melayani penumpang VIP, penumpang Uncompanied Minor (UM), assist cabin 

crew, dan melayani penumpang penyandang disabilitas seperti tuna netra, dan 

penumpang yang membutuhkan kursi roda (wheelchair). Biasanya penggunaan 

wheelchair diberikan kepada penumpang seperti, yang mengalami kesulitan 

berjalan baik disebabkan faktor usia, cacat bawaan lahir, dan kecelakaan. Dengan 
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menggunakan wheelchair penumpang dimudahkan tiba ke tujuannya dengan aman 

dan nyaman, karena penumpang akan lebih diprioritaskan misalnya pada saat 

melakukan pembayaran visa on arrival,  mendapat special line atau jalur prioritas. 

Untuk Penanganan penumpang pengguna wheelchair memerlukan tenaga ekstra 

dan persiapan yang matang karena keterbatasan fasilitas wheelchair dan jumlah staf 

yang ada. 

 Hal-Hal yang telah diuraikan di atas menarik perhatian penulis untuk 

mengangkatnya sebagai topik tugas akhir ini dengan judul “Penanganan 

Penumpang Wheelchair Maskapai Jetstar oleh Staf Services PT Jasa Angkasa 

Semesta Pada Kedatangan Internasional Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai”  

1.2 Rumusan Masalah  

1.  Bagaimanakah proses penanganan penumpang wheelchair dari maskapai 

Jetstar oleh staf Services PT JAS. 

2.  Apasajakah yang menjadi kendala saat menangani penumpang wheelchair 

dari maskapai jetstar oleh staf services PT JAS beserta solusinya. 

1.3 Tujuan Penulisan Tugas Akhir  

1. Mengidentifikasi proses penanganan penumpang wheelchair dari maskapai 

Jetstar oleh staf Services PT JAS. 

2. Memaparkan kendala-kendala saat menangani penumpang wheelchair dari 

maskapai Jetstar oleh staf services PT JAS beserta solusinya. 

1.4 Kegunaan  Penulisan Tugas Akhir   

a. Bagi Mahasiswa 
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1. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh dalam 

menyelesaikan Program Studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata 

pada Jurusan Priwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan 

mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan 

kemampuan dalam bidang penanganan wheelchair. 

2. Sebagai tolak ukur pengaplikasian teori yang didapatkan selama 

perkuliahan dengan yang diperoleh di industri. 

3. Sebagai tambahan pengetahuan dalam  mendapatkan wawasan baru 

di bidang Ground Handling. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1. Sebagai sumber referensi dan informasi serta pemahaman yang lebih 

dekat dengan yang terjadi di industri untuk meningkatkan proses 

pembelajaran di kampus. 

2. Sebagai Tambahan pengetahuan yang dapat melengkapi 

pembelajaran mahasiswa. 

c. Bagi Perusahaan 

1. Sebagai timbal balik dalam peningkatan kualitas kerja dan 

pelayanan perusahaan dan disediakan bagi klien di masa depan. 

Dalam hal ini adalah hubungan  PT JAS dan penumpang. 
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1.5 Metode Penulisan Tugas Akhir   

1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data   

a. Metode Observasi Partisipatif 

Metode Observasi Partisipatif adalah proses memperoleh data melalui 

interaksi langsung terhadap objek di lokasi penelitian (Nikmah et al., 2023). Dalam 

hal ini keterlibatan secara langsung dan aktif dalam proses penanganan penumpang 

wheelchair pada PT JAS. 

b. Metode Wawancara 

Metode Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang diperoleh dengan 

cara berinteraksi atau melakukan tanya jawab kepada sumber informasi (Makbul, 

2021). Terkait hal ini dilakukan tanya jawab secara tidak langsung melalui media 

Whatsapp dalam menanyakan bagaimana langkah-langkah dalam penanganan 

wheelchair. 

c. Metode Dokumentasi 

 Metode Dokumentasi yaitu pengambilan data yang diperoleh dengan cara 

mencari variabel dan aspek-aspek berupa catatan, buku, artikel, majalah dan 

sebagainya yang berupa bahan tulis (Akhmad, 2015). Dalam hal ini pengumpulkan 

dokumen yang sesuai dengan topik yang dibahas dalam bentuk digital maupun 

fisik. 
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d.  Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan merupakan satu diantara teknik yang digunakan dalam 

melaksanakan sebuah penelitian. Adlini et al. (2022)menyatakan bahwa studi 

kepustakaan adalah proses pengumpulan data yang diaplikasikan dalam pustaka 

melalui dokumen dan jenis dokumentasi lainnya sebagai objek penelitian. 

 

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data  

Data yang telah dikumpulkan akan dianalisis menggunakan metode 

deskriptif kualitatif, yaitu metode yang didapat dari semua fakta – fakta dan 

keterangan di lapangan yang berwujud kata - kata (Rahayu, 2015). Dengan metode 

deskriptif kualitatif berarti mengkaji data yang diperoleh, berupa fakta – fakta dan 

juga keterangan di lapangan yang berwujud kata - kata atau kalimat (verbal) yang 

diperoleh selama melakukan praktik pada PT JAS di Bandara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai. 

1.5.3 Metode dan Teknik Penyajian Hasil Data  

Hasil dari data yang sudah dinalisis akan dijelaskan menggunakan metode 

penyajian analisis formal dan informal. Metode penyajian formal adalah metode 

dengan menyampaikan data - data yang sudah dianalisis berupa gambar, tabel, dan 

lain-lainnya, sementara itu metode informal yaitu menyajikan data dengan 

pemaparan kata - kata yang berhubungan dengan informasi yang diapatkan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Simpulan  

Berdasarkan pelaksanaan kegiatan penanganan penumpang wheelchair 

pada maskapai Jetstar oleh staf services PT JAS pada kedatangan internasional 

Bandara I Gusti Ngurah Rai, dapat disimpulkan bahwa proses kegiatan penanganan 

penumpang wheelchair yang dimulai dari tahap persiapan diri seperti memakai 

pakaian yang rapi (grooming), pengecekan deployment, periapan alat (wheelchair), 

serta memantau pesawat di flight radar. Selanjutnya, pada tahap penanganan 

petugas menjemput dan mendampingi penumpang di area kedatangan hingga pintu 

keluar. Adapun tahap akhir yaitu mengantar penumpang menuju area penjemputan 

(pick-up zone).  

Kendala yang dihadapi yaitu kurangnya personil pada jam - jam sibuk atau 

pada saat permintaan wheelchair yang banyak dapat berdampak pada aspek 

pelayanan yang menyebabkan keterlambatan dalam penanganan, beban kerja yang 

berlebihan bagi para staf, serta kualitas pelayanan menjadi tidak optimal karena 

keterbatasan waktu pada setiap penumpang. Kondisi ini tidak hanya berdampak 

pada kepuasan penumpang terhadap pelayanan, tetapi juga berisiko menimbulkan 

kelelahan fisik dan mental bagi staf, hal tersebut dapat membahayakan keselamatan 

kerja dan menyebabkan peforma operasional menurun. 

5.2. Saran  

Adapun saran yang dapat diberikan berdasarkan kegiatan penanganan 

penumpang wheelchair sebagai berikut :  
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1. Melakukan koordiansi secara berkelanjutan dengan staf senior guna 

memperoleh informasi terbaru mengenai special passanger, dalam hal ini 

untuk mengetahui apakah permintaan bertambah ataupun dibatalkan. 

2. Diperlukan evaluasi berkala terhadap rasio permintaan dan jumlah staf pada 

jam sibuk, sehingga jumlah staf yang bertugas sesuai dengan kebutuhan. 

3. Penambahan unit kursi roda elektrik bisa menjadi pertimbangan mengingat 

keterbatasaan personil yang ada pada jam - jam tertentu. 
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