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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pariwisata adalah perjalanan singkat individu atau kelompok dari satu
tempat ke tempat lain dalam upaya untuk mencapai keseimbangan atau harmoni
dan kebahagiaan dengan lingkungan dalam dimensi alam, sosial-budaya, dan
ilmiah (Azizah & Mangkurat, 2020). Penyediaan fasilitas yang memadai di
sektor pariwisata sangat penting untuk menunjang kenyamanan dan kepuasan
wisatawan, seperti kemudahan akses informasi, petunjuk yang mudah
dimengerti, dan ketersediaan informasi yang lengkap, yang kesemuanya dapat
memperkaya pengalaman pengunjung. Jika fasilitas-fasilitas tersebut mampu
memenuhi kebutuhan wisatawan dan meninggalkan kesan positif terhadap objek
wisata tersebut, maka hal ini akan mendorong wisatawan untuk kembali

berkunjung.

Indonesia, khususnya pulau Bali, telah menjadi salah satu tujuan wisata
yang sangat populer karena sebagai negara kepulauan terbesar di dunia,
Indonesia memiliki kekayaan alam yang luar biasa dan keanekaragaman budaya
yang menarik perhatian. Ini dikenal karena pemandangan alamnya yang
menakjubkan, budayanya yang luar biasa, dan keramahan penduduknya yang
terkenal. Bali memiliki seni dan budaya unik, termasuk tarian tradisional, seni
ukir, lukisan, dan upacara adat yang masih dipraktikkan hingga hari ini. Hal ini

menjadikan Bali sebagai tempat wisata yang kaya akan pengalaman budaya.



Keindahannya spiritual dan banyaknya tempat ibadah membuat pulau ini

dijuluki "Pulau Dewata" dan "Pulau Seribu Pura" oleh turis asing.

Berdasarkan deskripsi di atas, banyak upaya untuk mempermudah
kunjungan turis menekankan bahwa transportasi harus menjadi layanan yang
mudah diakses. Dalam industri pariwisata, transportasi terdiri dari dua
komponen utama: transportasi dari negara asal wisatawan ke negara yang
mereka tuju dan transportasi saat wisatawan tiba di tujuan. Dalam sektor
pariwisata, transportasi antar negara sangat penting, terutama untuk
menghubungkan pengunjung ke tempat impian mereka. Salah satu cara
transportasi yang sangat penting adalah melalui udara, atau pesawat. Wisatawan
lebih suka menggunakan pesawat karena sangat mudah dan nyaman, terutama
bagi mereka yang datang dari negara jauh. Selain itu, industri penerbangan telah
menyediakan fasilitas dan layanan khusus untuk penumpang dengan kebutuhan
khusus, seperti tunarungu. Untuk membuat perjalanan udara lancar dan nyaman
bagi penyandang tunarungu, keamanan, kesiapan tim, etika layanan, dan
aksesibilitas yang memadai adalah hal-hal penting yang harus dipertimbangkan.
Jika ada fasilitas yang memenuhi kebutuhan mereka, pengalaman perjalanan
udara secara keseluruhan akan lebih baik.

Maskapai penerbangan bertanggung jawab untuk menjamin keselamatan
dan kenyamanan semua penumpang, termasuk penyandang tunarungu.
Penanganan yang tepat termasuk memberikan informasi yang mudah diakses
melalui media visual, membantu komunikasi dengan baik melalui tulisan atau

bahasa isyarat, dan mendidik karyawan tentang cara berinteraksi dan membantu



penumpang tunarungu dengan cara yang tepat. Pelayanan yang inklusif ini
diciptakan sebagian oleh PT Jasa Angkasa Semesta (JAS). PT JAS menawarkan
pelayanan seperti informasi yang mudah diakses, bantuan komunikasi yang
efektif, dan karyawan yang terlatth dalam berkomunikasi dan membantu
penyandang disabilitas. Saat check-in, penumpang tunarungu diharuskan untuk
melapor untuk mendapatkan perawatan yang tepat dan memastikan kebutuhan
mereka terpenuhi selama penerbangan.

Penulisan mengenai penanganan kedatangan penumpang tunarungu oleh
PT JAS pada penerbangan Turkish Airlines TK66 berkaitan untuk
mengidentifikasi praktik-praktik terbaik, mengidentifikasi area yang perlu
ditingkatkan, dan memberikan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan bagi penumpang tunarungu. Penumpang tunarungu wajib melapor
saat check-in.

Penulisan ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana perusahaan
menangani kedatangan penumpang tunarungu pada penerbangan Turkish
Airlines TK66. Fokus penelitian meliputi prosedur penanganan, fasilitas dan
layanan yang disediakan, serta kendala yang dihadapi petugas saat membantu
penumpang tunarungu. Hasil penulisan diharapkan dapat memberikan kontribusi
positif bagi pengembangan standar pelayanan yang lebih inklusif dan ramah

disabilitas di industri penerbangan Indonesia.

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana proses penanganan kedatangan penumpang tunarungu pada

penerbangan Turkish Airlines oleh PT Jasa Angkasa Semesta?



2. Apa kendala yang dihadapi dalam penanganan kedatangan penumpang
tunarungu pada penerbangan Turkish Airlines oleh PT Jasa Angkasa

Semesta dan bagaimana solusinya?

1.3 Tujuan Penulisan Tugas Akhir

Berdasarkan rumusan masalah sebelumnya, tujuan penulisan tugas akhir
ini adalah:
1. Mengidentifikasi penanganan kedatangan penumpang tunarungu pada
penerbangan Turkish Airlines oleh PT Jasa Angkasa Semesta.
2. Mengetahui kendala yang dihadapi dan solusi dalam penanganan
penumpang tunarungu pada penerbangan Turkish Airlines oleh PT Jasa

Angkasa Semesta.

1.4 Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Kegunaan penulisan tugas akhir antara lain:

a. Kegunaan untuk mahasiswa

Penelitian ini dilakukan sebagai salah satu syarat untuk
menyelesaikan studi pada Program Diploma III di Program Studi Usaha
Perjalanan Wisata Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengaplikasikan teori yang telah dipelajari
selama perkuliahan ke dalam praktek nyata di dunia industri. Selain itu,
penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kemampuan penulis dalam
menghubungkan teori dengan praktek sekaligus memenuhi salah satu

syarat kelulusan program Diploma III.



b. Kegunaan untuk Politeknik Negeri Bali

Untuk meningkatkan kualitas pembelajaran di Politeknik Negeri
Bali, membangun kemitraan dan hubungan dengan dunia industri, serta
mendukung mahasiswa Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali dalam
menyusun Tugas Akhir (TA), khususnya bagi mahasiswa yang ingin

mendapatkan referensi topik dan judul dari perusahaan yang sama.

c. Bagi PT Jasa Angkasa Semesta TBK
Sebagai bahan evaluasi dalam pelaksanaan pekerjaan oleh PT
Jasa Angkasa Semesta sehingga dapat digunakan oleh staff untuk

menyelesaikan masalah di lapangan.
1.5  Metode Penulisan Tugas Akhir

1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Untuk menyelesaikan tugas akhir ini, menggunakan metode
pengumpulan data, yang berasal dari sumber yang akurat dan dapat
diandalkan. Teknik yang digunakan penulis adalah sebagai berikut:

a. Metode Observasi

Metode observasi yaitu metode yang dilakukan melalui proses
pembelajaran, pengamatan secara langsung, dan proses penanganan
penumpang tunarungu oleh unit services PT Jasa Angkasa Semesta secara

khusus unit ground handling services data diambil dari dari penerbangan



Turkish Airlines dengan kode pesawat TK66. Metode ini didukung dengan
pengambilan dokumentasi pada saat proses pelaksanaan.

b. Metode Wawancara

Metode wawancara adalah teknik yang digunakan dengan melakukan
wawancara secara langsung dengan staff servies PT Jasa Angkasa Semesta
terkait pelaksanaan pekerjaan, permasalahan, saran, kendala dan cara
penyelesaiannya.

c. Studi Kepustakaan

Studi  kepustakaan mengumpulkan data dengan membaca,
mengumpulkan dokumen pendukung, dan mencari referensi dari buku dan
sumber tertulis lainnya yang berkaitan dengan pariwisata, bandara,
penerbangan, dan pengelolaan tanah, serta dari website yang berkaitan

dengan topik tugas akhir ini.

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, menggunakan pendekatan
analisis deskriptif untuk menganalisis data yang diperoleh selama Praktik
Kerja Lapangan (PKL) PT Jasa Angkasa Semesta. Metode ini melibatkan
pengumpulan data yang mendalam dalam tahap observasi sebelum diolah
dan dianalisis secara sistematis. Hasil analisis ini kemudian ditafsirkan untuk
menghasilkan kesimpulan yang relevan dan akurat dengan tujuan dari

praktik.



1.5.3 Penyajian Hasil Analisis Data

Untuk menyampaikan hasil analisis data, kedua metode formal dan
informal digunakan. Pada penyajian informal, menyajikan hasil analisis
melalui pemaparan dan deskripsi terkait penanganan kedatangan penumpang
tunarungu pada penerbangan Turkish Airlines oleh PT Jasa Angkasa Semesta
dan kendala yang dihadapi beserta solusinya. Sedangkan pada penyajian
formal, dilengkapi pemaparan dengan menggunakan gambar dan tabel untuk

membantu memperjelas penjelasan.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan yang disajikan dalam Bab IV, dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Dalam penanganan penumpang tunarungu pada penerbangan Turkish
Airlines oleh PT Jasa Angkasa Semesta, dilakukan beberapa tahapan
antara lain tahap persiapan, tahap penanganan, dan tahap akhir.
Perbedaan pelayanan tahapan antara penumpang tunarungu dan
penumpang umum terdapat pada poin tahap penanganan di gerai
imigrasi.

Penumpang tunarungu mendapat pelayanan khusus selama penanganan
di bandara, terutama selama imigrasi. Untuk menjamin proses pelayanan
yang cepat dan nyaman, penumpang tunarungu ini langsung diantar ke
gerai imigrasi khusus melalui jalur prioritas atau special lane. Staf unit
services PT JAS secara proaktif menangani penumpang ini sejak
kedatangan mereka, bahkan memberi tahu petugas imigrasi tentang
kondisi penumpang tunarungu untuk memastikan penanganan yang lebih
sensitif. Aplikasi penerjemah seperti Google Translate sangat membantu
komunikasi selama proses penanganan. Aplikasi ini berfungsi sebagai
jembatan penting untuk komunikasi yang jelas dan efisien antara

penumpang, staf, dan petugas imigrasi. Staf juga membantu
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menerjemahkan pertanyaan rinci yang diajukan oleh petugas imigrasi
dan membantu penyerahan dokumen perjalanan.

Sementara penumpang umum harus bertindak secara mandiri, seperti
mengikuti jalur di gerai imigrasi umum, menunjukan dokumen
perjalanan mereka langsung kepada petugas, dan berkomunikasi secara
lisan tanpa bantuan staf. Mereka juga bertanggung jawab secara penuh
untuk menjawab pertanyaan rinci tentang alasan kunjungan, lama
tinggal, dan informasi lainnya yang diajukan oleh petugas imigrasi.
Selain itu, mereka harus memastikan bahwa semua dokumen dan
dokumen yang mereka miliki lengkap dan valid.

Dalam penanganan penumpang tunarungu, terdapat serangkaian tahapan
yang harus dilalui. Tahap awal, yaitu persiapan, melibatkan petugas
dalam menyiapkan segala kebutuhan sebelum kedatangan penumpang.
Ini mencakup koordinasi dengan tim terkait serta menyusun rencana
pelayanan khusus. Selain itu, persiapan fasilitas pendukung seperti kursi
roda (wheelchair) dan alat bantu komunikasi juga dilakukan guna
memastikan kelancaran pelayanan saat penumpang tiba. Selantunya
petugas menjalankan pelayanan dengan memberikan bantuan secara
langsung kepada penumpang tunarungu mulai dari saat kedatangan
hingga proses imigrasi. Perbedaan utama dibandingkan dengan
penanganan penumpang pada umumnya terletak pada dukungan
komunikasi yang disesuaikan dengan kebutuhan tunarungu, termasuk

penggunaan metode komunikasi non-verbal dan pendampingan khusus di
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area gerai imigrasi. Pada tahap akhir pelayanan, petugas mengambil
gambar boarding pass penumpang untuk menunjukkan bahwa layanan
telah selesai. Untuk menjamin koordinasi yang baik, mereka kemudian

melaporkan selesainya tugas melalui grup WhatsApp unit layanan.

5.2 Saran

Berdasarkan kendala yang dibahas pada Bab IV subbab 4.2 terkait
kendala dalam penanganan, penulis mengajukan beberapa rekomendasi berikut:

PT Jasa Angkasa Semesta hendaknya menyelenggarakan pelatihan
kepada seluruh staf dan frainee unit services secara berkala untuk menjamin
mutu pelayanan. Penumpang dengan disabilitas, seperti penumpang tunarungu,
harus menjadi fokus utama dari pelatihan ini. Pelatihan ini harus mencakup
mengajarkan teknik komunikasi non-verbal, seperti ekspresi wajah dan bahasa
tubuh yang jelas, kosakata dan frasa bahasa isyarat dasar yang relevan dengan
interaksi di bandara, dan bagaimana menggunakan aplikasi penerjemah bahasa
seperti Google Translate dengan benar untuk berkomunikasi dengan lancar dan

efektif dalam berbagai situasi.
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