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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pariwisata adalah salah satu sektor industri yang berdampak pada 

perkembangan lingkungan, sosial dan ekonomi. Pariwisata merupakan salah satu 

industri model baru yang mampu mempengaruhi pertumbuhan ekonomi dengan 

cepat, dapat dilihat dari berkembangnya kesempatan kerja, pendapatan, taraf 

hidup, dan mengaktifkan sektor produksi lain di dalam negara penerima 

wisatawan (Febrina, 2018). Sedangkan menurut (Permatasari, 2020) Pariwisata, 

berdasarkan definisinya adalah perjalanan dari satu tempat ke tempat lain. 

Sedangkan, secara sendiri-sendiri atau bersama-sama, sebagai upaya sosial, 

budaya, alam, dan ilmiah untuk menemukan keseimbangan atau keselarasan dan 

kesejahteraan dengan lingkungan 

Seiring dengan berkembangnya zaman, sektor pariwisata di Bali juga 

mengalami banyak perubahan, baik dari segi infrastruktur, jenis wisata yang 

ditawarkan, maupun tren perilaku wisatawan. Hal ini berhubungan erat dengan 

perubahan sosial dan budaya yang terjadi dalam masyarakat Bali serta pengaruh 

globalisasi. Perkembangan teknologi, digitalisasi, serta peningkatan jumlah 

wisatawan dari berbagai negara turut memberi warna tersendiri terhadap dinamika 

pariwisata di Bali. 

Namun, perkembangan pesat pariwisata Bali tidak lepas dari tantangan, seperti 

isu-isu keberlanjutan, kerusakan lingkungan, serta ketergantungan ekonomi 
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terhadap sektor ini. Sebagai contoh, dampak pandemi COVID-19 yang melanda 

dunia telah mengguncang sektor pariwisata Bali secara drastis. Banyak bisnis 

pariwisata yang terhenti, dan Bali harus menghadapi masalah besar dalam 

memulihkan sektor ini. 

Transportasi dalam sektor pariwisata merupakan elemen yang sangat penting 

dalam mendukung mobilitas wisatawan dari satu tempat ke tempat lain. 

Keberadaan sistem transportasi yang baik dan efisien dapat meningkatkan kualitas 

pengalaman wisatawan, mempermudah akses ke destinasi-destinasi wisata, serta 

berdampak positif terhadap perkembangan industri pariwisata di suatu daerah. Di 

Indonesia, sektor pariwisata menjadi salah satu pilar utama perekonomian negara, 

dengan destinasi wisata seperti Bali, Jakarta, Yogyakarta, dan Lombok yang 

menjadi daya tarik internasional. Dalam konteks ini, transportasi pariwisata 

memiliki peran yang sangat strategis dalam mendukung kelancaran arus 

wisatawan serta menjaga kelestarian dan keberlanjutan sektor pariwisata itu 

sendiri. (Yoeti, 1997) 

Perkembangan transportasi pariwisata dalam beberapa dekade terakhir telah 

mengalami transformasi yang signifikan, terutama dengan adanya inovasi 

teknologi yang memengaruhi cara wisatawan merencanakan perjalanan mereka. 

Perubahan gaya hidup, meningkatnya jumlah wisatawan, serta perkembangan 

infrastruktur transportasi yang lebih modern dan ramah lingkungan, telah 

mengubah paradigma dalam industri pariwisata. Kini, wisatawan dapat dengan 

mudah memesan transportasi melalui aplikasi berbasis digital, memilih berbagai 

pilihan moda transportasi yang lebih efisien, serta mendapatkan pengalaman yang 
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lebih personal selama perjalanan. 

Penanganan transfer in tamu di bandara merupakan salah satu aspek krusial 

dalam industri pariwisata yang berdampak langsung pada pengalaman wisatawan. 

Transfer in merujuk pada proses pengaturan transportasi bagi tamu yang baru tiba 

di suatu destinasi, yang mencakup pengambilan dari bandara menuju akomodasi 

atau lokasi lain. Proses ini, meskipun sering dianggap sepele, memiliki pengaruh 

besar terhadap kepuasan dan kenyamanan tamu. Layanan transfer in yang baik 

tidak hanya mencakup pengantaran wisatawan dari bandara menuju hotel atau 

tempat wisata, tetapi juga mencakup berbagai aspek, seperti kemudahan 

pemesanan, kenyamanan kendaraan, serta ketersediaan informasi yang relevan 

untuk memudahkan wisatawan selama perjalanan. Selain itu, faktor keamanan dan 

keandalan juga menjadi pertimbangan utama, terutama dalam memilih penyedia 

layanan transfer in yang tepat. 

Seiring dengan perkembangan teknologi dan digitalisasi dalam industri 

pariwisata, proses pemesanan dan pengelolaan layanan transfer in semakin mudah 

melalui aplikasi mobile dan platform online. Teknologi ini mempermudah 

wisatawan untuk merencanakan perjalanan mereka dengan lebih efisien dan 

mengurangi potensi ketidaknyamanan yang mungkin terjadi akibat keterlambatan 

atau kekurangan informasi. Namun, meskipun teknologi memberikan banyak 

kemudahan, peran manusia dalam memberikan pelayanan yang personal dan 

responsif tetap memiliki nilai penting dalam memberikan pengalaman terbaik bagi 

wisatawan. 

Transfer in adalah momen pertama yang dialami wisatawan saat tiba di suatu 
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tempat. Kesan awal ini dapat membentuk persepsi mereka terhadap destinasi dan 

layanan yang ditawarkan. Layanan yang baik dalam penanganan transfer in dapat 

meningkatkan citra positif suatu daerah, sementara masalah dalam proses ini dapat 

menimbulkan ketidakpuasan. Bandara dengan tingkat kedatangan yang tinggi 

sering mengalami kemacetan, yang dapat menghambat proses pengambilan tamu. 

Selain itu, keterlambatan dalam jadwal penerbangan juga dapat menyebabkan 

masalah dalam pengaturan transportasi. Perbedaan bahasa dan budaya juga dapat 

menjadi hambatan dalam komunikasi antara petugas bandara dan wisatawan, yang 

sering kali mengarah pada kebingungan dan ketidakpastian. Ketersediaan armada 

transportasi yang memadai dan berkualitas sangat penting. Keterbatasan 

kendaraan atau masalah dalam koordinasi dapat menyebabkan penundaan yang 

tidak diinginkan. 

Dalam hal menangani tamu transfer in, banyak perusahaan travel agent yang 

menjemput tamu mereka langsung di bandara. Dengan ramainya tamu yang 

berkunjung untuk liburan ke Bali, maka ini menjadi peluang bagi perusahaan 

travel agent yang dimana salah satunya adalah PT. Go Vacation Indonesia. PT. 

Go Vacation Indonesia memberikan berbagai pelayanan kepada tamu yang 

datang, yang dimana salah satunya pelayanan saat tamu baru datang di Bandara 

adalah pelayanan transfer in yang dimana departemen yang bertugas sebagai 

garda terdepan dalam hal penyambutan tamu adalah airport representative.  

Dalam hal ini peran airport representative sebagai garda depan dalam 

penanganan transfer in tamu sangat dibutuhkan. Airport representative adalah staf 

hotel yang bertugas menjemput dan mengantar tamu di bandara, menyiapkan 
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kendaraan sesuai jumlah tamu dan bagasi, serta memastikan pengalaman tamu 

berjalan lancar sejak kedatangan hingga keberangkatan. Peran ini menjadi kesan 

pertama dan terakhir bagi tamu, sehingga membutuhkan profesionalisme tinggi, 

komunikasi efektif, dan pemahaman mendalam tentang prosedur bandara. Peran 

ini sangat penting, mengingat tingginya volume penumpang dan kompleksitas 

operasional yang ada di bandara. Sebagai wakil dari maskapai atau operator 

bandara, seorang airport representative diharapkan mampu memberikan 

pelayanan yang cepat, efisien, dan ramah kepada penumpang, sekaligus 

memastikan kelancaran operasional bandara. (Sekarti dkk, 2022) 

Di era globalisasi dan dengan semakin berkembangnya sektor penerbangan, 

peran airport representative semakin kompleks. Tidak hanya dituntut untuk 

menguasai berbagai prosedur administratif, tetapi juga harus memiliki 

keterampilan komunikasi yang baik, pemahaman terhadap budaya internasional, 

serta kemampuan dalam menangani situasi darurat. Sebagai airport representative 

ada beberapa kendala yang dialami saat bertugas. Salah satu diantaranya adalah 

keterlambatan penerbangan (delay flight). Penundaan atau pembatalan 

penerbangan adalah salah satu masalah utama yang sering dihadapi. Petugas harus 

mengelola ekspektasi penumpang dan membantu mereka dengan proses transfer 

atau pengaturan ulang penerbangan. 

Delayed passsengers adalah penumpang yang mengalami keterlambatan dalam 

perjalanan udara akibat keterlambatan penerbangan, yang bisa disebabkan oleh 

faktor operasional, teknis, cuaca, atau masalah lalu lintas udara. (Wensveen, 

2016).  
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Penyebab delayed passsengers secara umum berasal dari keterlambatan moda 

transportasi, yang dipicu oleh faktor internal (operasional dan teknis) maupun 

eksternal (cuaca, keamanan, force majeure). Hubungan delayed passengers 

dengan transfer in cukup penting dikarenakan sebelum transfer in ke hotel kita 

harus menjemput tamu di bandara terlebih dahulu. Dalam kasus ini airport 

representative dan driver sangat berperan penting dalam penjemputan tamu 

dikarenakan mereka harus saling berkoordinasi jika tamu mengalami 

keterlambatan atau tidak. Oleh karena itu hal ini penting untuk diteliti agar para 

pembaca bisa mengetahui bagaimana caranya penanganan delayed passsengers 

sebagai airport representative. (Maulidin dkk, 2023) 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan di atas, dapat diambil 

beberapa rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana penanganan transfer in untuk delayed passengers oleh PT. Go 

Vacation Indonesia di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar? 

2 Apa saja kendala-kendala yang dialami dalam penanganan transfer in untuk 

delayed passengers oleh PT. Go Vacation Indonesia di Bandara Internasional 

I Gusti Ngurah Rai Denpasar? 

 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir  

1. Tujuan Penulisan 

 Adapun tujuan penulisan tugas akhir ini, yaitu: 

a. Untuk mengidentifikasi penanganan transfer in pada delayed passengers oleh 
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PT. Go Vacation Indonesia di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai. 

b. Untuk mengidentifikasi kendala yang dialami selama proses penanganan 

transfer in untuk delayed passengers oleh PT. Go Vacation Indonesia di 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai, 

 

1.4  Kegunaan Penulisan 

1.4.1 Bagi Mahasiswa 

a. Sebagai salah satu persyaratan akademis untuk memperoleh ijazah Diploma III 

pada Jurusan Pariwisata Program Studi Usaha Perjalanan Wisata Politeknik 

Negeri Bali.  

b. Dapat mengaplikasikan ilmu yang didapatkan selama melakukan penulisan 

tugas akhir yang telah diperoleh di tempat Praktek Kerja Lapangan. 

1.4.2 Bagi Politeknik Negeri Bali 

a. Penulisan tugas akhir ini diharapkan sebagai acuan dan rekomendasi kepada 

mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang akan melakukan penulisan tugas akhir 

pada bidang Ground Handling dan mampu digunakan sebagai bahan 

pembelajaran. 

b. Sebagai sebuah laporan yang diberikan oleh mahasiswa yang menjalani 

Praktek Kerja Lapangan di Industri, bahwa memiliki kesiapan dalam menjalani 

tugas dan mampu bersaing dalam dunia kerja.  

1.4.3 Bagi Perusahaan 

a. Sebagai masukan dalam menyelesaikan kendala-kendala yang ada di lapangan 

dan meningkatkan kinerja perusahaan di masa mendatang. 
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b. Sebagai evaluasi buat kedepannya jika ada kendala dalam hal yang sama agar 

perusahaan sudah siap siaga dalam menangani situasi yang darurat. 

 

1.5 Metode Penulisan Tugas Akhir 

 Dalam penyusunan tugas ini, penulis menggunakan metode deskriptif 

kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif dalam perspektif bimbingan dan konseling 

dapat diartikan sebagai penelitian yang bertujuan untuk menyajikan gambaran 

detail mengenai setting proses bimbingan atau konseling di sekolah, dimaksudkan 

untuk eksplorasi bagaimana suatu bimbingan atau konseling terjadi. (Wiwin 

Yuliani, 2021). Berikut penulisan deskriptif kualitatif antara lain: 

1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

 Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 

a. Metode Observasi  

Metode observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan 

pengamatan dan berpartisipasi langsung dalam penanganan transfer in pada 

delayed passengers di Bandara Internasional Ngurah Rai Denpasar, serta 

melakukan dokumentasi yang digunakan sebagai arsip dalam pengumpulan data 

beserta informasi yang diperoleh selama praktek di PT. Go Vacation Indonesia. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

mengajukan pertanyaan secara langsung kepada staff atau senior dan juga 

supervisor yang ada di airport representative department. 
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c. Studi Kepustakaan  

Suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mempelajari, 

menelaah, dan menganalisis literatur atau sumber-sumber tertulis yang relevan 

dengan topik dari tugas akhir yang dibuat. Dengan cara membaca buku-buku di 

perpustakaan, jurnal, blog, website, dan juga dokumen lainnya. 

 

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data 

 Dalam penyusunan tugas akhir ini digunakan teknik analisis data deskriptif 

kualitatif, yaitu cara menganalisis dan mengumpulkan data melalui pengamatan 

langsung terhadap situasi atau peristiwa yang ada dilapangan dengan memaparkan 

dan menguraikan data yang diperoleh selama kegiatan Praktek Kerja Lapangan di 

PT. Go Vacation Indonesia seperti wawancara, observasi, atau dokumen. 

 

1.5.3 Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 Dalam penyusunan tugas akhir ini digunakan metode dan teknik penyajian 

hasil analisis data secara formal dan informal. Yang mana teknik penyajian analisis 

secara formal, bersifat objektif dan sistematis yang didukung dengan beberapa 

dokumentasi sebagai arsip dalam penyajian hasil analisis. Selanjutnya informal, 

dengan cara interaksi sehari-hari serta diskusi dengan beberapa pegawai ataupun 

karyawan.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan pemaparan yang telah diuraikan pada bab IV mengenai 

Penanganan Delayed Passengers oleh PT. Go Vacation Indonesia di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Adapun penanganan transfer in pada delayed passenger di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar terdapat 3 tahapan yang harus 

dilakukan terdiri dari tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap 

penyelesaian. Pada tahap awal yaitu tahap persiapan seluruh staff dan trainee 

harus mempersiapkan diri dan kelengkapan alat-alat yang diperlukan seperti 

tripod, brosur/info letter, transfer in list, paging board sebelum memulai 

bekerja dengan SOP yang berlaku di PT. Go Vacation Indonesia. Hal tersebut 

wajib dilakukan agar selalu siap dalam menangani segala permasalahan yang 

mungkin terjadi di bandara sehingga pekerjaan bisa berjalan dengan efisien dan 

pekerjaan dilakukan dengan efektif. Pada tahap pelaksanaan meliputi 

melakukan recheck di information center, greeting introduction, giving 

information, assisting to driver call, membantu mencarikan taxi, melakukan 

pembayaran, dan mengantarkan tamu ke taxi driver. Selama tahap 

pelaksanaan, staff dan trainee bertanggung jawab atas tugasnya masing-

masing. Apabila saat di bandara diberitahukan beberapa jam sebelumnya 

bahwa ada maskapai yang mengalami delay maka kita harus melakukan 
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recheck terlebih dahulu ke information center atau kantor maskapainya 

langsung. Selama tamu belum kunjung ditemukan airport representative harus 

selalu stand by di arrival lounge. Sampai saat tamu ditemukan, karena tidak 

mendapatkan driver maka dibantu untuk mencarikan taxi setelah mendapatkan 

taxi, sebagai airport representative harus membantu mengantarkan tamu ke 

taxi driver. Tahap penyelesaian, yaitu melakukan konfirmasi ulang kepada 

senior bahwa tamu sudah berangkat ke hotel kemudian stand by kembali di 

arrival lounge untuk menunggu ketibaan passengers selanjutnya. 

2.  Selama penanganan transfer in pada delayed passengers di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar, terdapat beberapa kendala yang 

dialami yaitu, keterbatasan informasi real time untuk solusinya pihak kantor 

membantu dalam pengecekan real time flight. Kendala selanjutnya adalah 

kurangnya koordinasi dengan pihak terkait solusinya adalah airport 

representative lebih inisiatif memantapkan komunikasi dengan pihak terkait. 

Kendala berikutnya mengenai kondisi psikologis penumpang solusinya adalah 

airport representative bisa lebih berkomunikasi dengan baik kepada passenger 

yang datang. Kendala terakhir adalah kurangnya tenaga kerja solusinya adalah 

guide transfer yang membantu menjemput tamu di bandara. Untungnya 

beberapa kendala tersebut dapat segera diatasi dengan solusi yang telah 

dipaparkan di atas walaupun sedikit mengurangi efisiensi kerja. 

5.2 Saran 

Adapun beberapa saran yang diberikan oleh penulis kepada perusahaan sebagai 

bahan evaluasi untuk perusahaan kedepannya dalam menangani delayed 
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passengers di bandara agar lebih efisien, sebagai berikut: 

1. Memberikan informasi secara cepat 

 Memberikan informasi secara cepat dan tepat dari pihak perusahaan dapat 

sangat membantu dalam pekerjaan airport representative. Karena jika informasi 

yang diberikan lebih cepat maka airport representative di bandara lebih bersiaga 

dalam melakukan penjemputan tamu di bandara. 

2. Menambah jumlah karyawan yang stand by di jam sore 

 Menambah jumlah karyawan yang stand by di sore hari, karena pada sore hari 

biasanya maskapai banyak yang mendarat bersamaan dan dalam waktu yang 

berdekatan sehingga airport representative sedikit kewalahan menangani 

banyaknya passengers yang datang bersamaan baik yang dalam satu maskapai 

ataupun maskapai yang berbeda yang menjadikan kegiatan operasional kurang 

efisien. Hal ini ditakutkan karena keadaan psikologis passenger yang sudah 

melakukan perjalanan jauh agar tidak lama menunggu. 

3. Perusahaan memberikan dana harian kepada karyawan 

 Disarankan kepada pihak PT. Go Vacation Indonesia agar memberikan dana 

harian kepada karyawan airport representative. Karena saat adanya delayed 

passengers, passenger tersebut tidak mendapatkan driver yang dimana akibatnya 

dari pihak airport representative harus membantu mencarikan taxi untuk segera 

mengantarkan ke hotel. Yang dimana jika mencarikan taxi di bandara harus 

membayar dengan sejumlah uang. Passenger yang baru datang juga memiliki 

karakteristik yang berbeda. Ada yang mau dimintai bantuan untuk membayar 

menggunakan uang pribadi terlebih dahulu dan ada juga yang tidak mau membayar 
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karena merasa dari pihak kantor harus membayarnya langsung. Jadi airport 

representative harus membayar terlebih dahulu dengan uang pribadi karena tidak 

diberikan uang dari kantor yang menjadikan sistem operasional sedikit kurang 

efisien. 
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