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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia mengembangkan pariwisata untuk meningkatkan perekonomian.
Pemilihan pengembangan pariwisata tersebut karena memiliki potensi beranekaragam
berupa: masyarakat heterogen, suku, kebudayaan, alam, dan kepulauan yang indah. Hal
ini menjadi daya tarik utama dalam pengembangan pariwsata. Dalam pengembangan
pariwisata mengisyarakatkan untuk menjadi destinasi yang harus memiliki kriteria unik,
autentik, dan original. Ketiga hal tersebut menjadi prasyarat utama dalam pengembangan
satu destinasi.

Luasnya daratan kepuluauan Indonesia sekitar 1.919.440 km2, membutuhkan
sarana prasarana yang memadai sebagai aksesibilitas yang memberikan kemudahan.
Akasesibilitas ini bisa berupa, transportasi dalam bentuk: Tranportasi laut, darat dan
udara. Demikian juga dibutuhkan aksesibilitas media social sebagai komunikasi yang
memudahkan dan menginformasikan berbagai daya tarik wista yang ada.

Untuk lebih memudahkan kunjungan ke objek wista, maka dibutuhkan adanya
jasa Travel Agent atau di Indonesia lebih dikenal dengan nama BPW (Biro Perjalanan
Wisata). Keberadaaaan Biro Perjalanan Wisata masih sangat dibutuhkan dalam era
digitalisasi saat ini. Hal ini mengingat untuk grup tur besar terutama yang berkelanjutan
lebih senang memilih perjalan menggukan jasa Travel Agent atau BPW. Hal ini
dimaksudkan untuk memperoleh kemudahan dalam menejemen perjalanan, bersifat

lebih mudah, dan meminimalisir resiko.



Bali sebagai destinasi wisata sangat membutuhkan Biro Perjalanan Wisata
karena teruji andal seperti; wisata Free Independent Traveler dan Group Inclusive Tour
(FIT & GIT). Hal ini mengingat pariwisata di Bali masih sangat menarik dan dikunjungi.
Maka keberadaan Biro Perjalanan Wisata di Bali inilah masih sangat dibutuhkan.

Salah satunya Biro Perjalanan Wisata atau Travel Agent di Bali yaitu PT. Pacto
Ltd. Biro Perjalanan Wisata ini merupakan biro perjalana yang banyak menanangani dan
menjadi salah satu BPW yang cukup terpandang dan terkenal di Bali hingga sekarang.
PT. Pacto Ltd. ini banyak menangani dan memiliki pasar tamu dari berbagai negara
yakni: India, Amerika, Italia, dan Belanda. Dalam mekanisme kerja yang dilakukan
dengan cara menjalin hubungan kerjasama dengan berbagai Travel Agent diluar negeri
yang bersakutan sehingga keberadaan Biro Perjalanan Wisata, PT. Pacto Ltd. dalam
penanganan paket tur PT. Pacto Ltd. lebih kepada program inbound tour. Kegiatan
inbound tour ini menangani mulai bookingan, resevasi pelaksaan paket tur hingga
transfer-in/out. Oleh karena itu, dibentuk layanan yang disebut Airport Representative.
Berdasarkan urauian tersebut diatas tentang Airport Representative, pelayanan Airport
maka saya tertarik untuk mengambil judul “Penanganan Kedatangan Tamu Internasional
Oleh Staf Airport Representative Pt. Pacto Ltd Di Bandara Internasiional I Gusti Ngurah

Rai” sebagai judul Tugas Akhir.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan masalah

yang dibahas dalam laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah proses penanganan kedatangan tamu internasional oleh airport
representative di badandara I Gusti Ngurah Rai?

2. Apasajakah yang menjadi kendala atau hambatan yang dihadapi dalam
penanganan kedatangan tamu di badandara I Gusti Ngurah Rai dan bagaimana

solusi yang diterapkan?

1.3 Tujuan Penulisan Tugas Akhir

Adapun tujuan penulisan dari tugas akhir ini berdasarkan pokok permasalahan
yang telah disampaikan diatas adalah sebagai berikut:

1. Untuk mendeskripsikan tahapan proses dalam penanganan kedatangan tamu
memberikan pengalaman yang lancar dan menyenangkan bagi tamu
internasional yang baru tiba, memastikan semua proses dilakukan dengan efisien
dan tamu merasa dihargai.

2. Untuk mengidentifikasi hambatan-hambatan yang dihadapi dalam penanganan

kedatangan tamu beserta solusi yang telah diterapkan.



1.4 Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Kegunaan Penulisan Tugas Akhir berisikan pernyataan terkait dengan manfaat
dari hasil penelitian yang dilaksanakan. Bagian ini merupakan pernyataan tentang
kemanfaatan atau kegunaan penelitian dalam pengembangan ilmu, teknologi, dan seni
yang bersifat teoritis dan praktis. Dengan tercapainya tujuan penelitian ini dan rumusan
masalah dapat dipecahkan secara tepat dan akurat, maka dapat dipaparkan potensi
manfaat yang akan dirasakan, baik secara praktis maupun secara teoritis. Dengan adanya
pernyataan kegunaan penulisan tugas akhir, tugas akhir yang ditulis menjadi lebih
terarah dan memiliki nilai tambah yang jelas bagi pembaca serta pihak terkait. Dalam
hal ini, kebermanfaatan dari penulisan tugas akhir ini ditujukan untuk tiga hal, yaitu bagi
mahasiswa, bagi Politeknik Negeri Bali, dan bagi perusahaan.

Berikut adalah tujun dan kegunaan penulisan Tugas Akhir.

1. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

a Bagi Mahasiswa
Bagi mahasiswa yaitu sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
program studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata Jurasan Pariwisata di
Politeknik Negeri Bali dan sebagai pedoman dalam penerapan teori yang telah
diperoleh pada saat kuliah dan pada saat di industri.
b Bagi Politeknik Negeri Bali
Bagi Politeknik Negeri Bali tugas akhir ini dapat dijadikan sebagai
sumber informasi dalam proses belajar mengajar dan dapat dijadikan referensi
bagi mahasiswa lain yang ingin melaksanakan praktek kerja lapangan khususnya

di Biro Perjalanan Wisata.



¢ Bagi Perusahaan
Bagi PT. Pacto Ltd Bali, tugas akhir ini dapat digunakan sebagai masukan

perusahaan kedepan khususnya pada saat di area bandara.

1.5 Metode Penulisan Tugas Akhir

Metode Penulisan Tugas Akhir berisikan pernyataan terkait dengan metode
yang akan digunakan dalam mencapai tujuan penulisan tugas akhir. Bagian ini
menjelaskan teknik-teknik yang digunakan dalam pengumpulan data, analisis data, dan

penyajian hasil analisis data.
1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data
1. Pengumpulan Data

a. Metode Observasi Partisipatif
Dalam penelitian ini, peniliti telah melakukan observasi partisipatif
sebagai teknik untuk melihat dan mengamati berbagai perubahan fenomena
social yang terus tumbuh dan berkembag. Dan melakukan observasi partisipasi
dengan melakukan Praktek Kerja Lapangan pada PT. Pacto Ltd untuk
mengetahui bagaimana prosedur kerja Airport Representative dalam menangani

tamu di Bandara I Gusti Ngurah Rai Bali.



b. Metode Wawancara
Selain melakukan metode observasi partisipatif, penulis juga melakukan
wawancara tidak terstruktur. Wawancara dilakukan langsung dengan Bapak
Wayan Prengki dan Bapak Ketut Krisnawan, staf airport representative PT. Pacto
Ltd. Tujuan wawancara ini adalah untuk mengumpulkan data mengenai prosedur
kerja airport representative dalam menangani tamu di Bandara I Gusti Ngurah
Rai Bali, serta kendala yang dihadapi selama menjalankan tugas tersebut. Data

yang diperoleh dicatat untuk analisis lebih lanjut.

c. Studi Kepustakaan
(jabarkan sumber bacaan apa yang dibaca dan topik-topik bacaannya apa

saja? Kaitkan dengan Bab 2)

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan penulis adalah deskriptif kualitatif,
yang menjelaskan pokok permasalahan berdasarkan data yang diperoleh selama
praktik kerja lapangan di divisi Airport Representative PT. Pacto Ltd. Menurut
Sugiyono (2020), analisis data adalah proses menyusun data secara sistematis dari
wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi dengan mengorganisasikan ke dalam

kategori, menyusun pola, dan membuat kesimpulan yang mudah dipahami.

1.5.3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Pada bagian ini dipaparkan metode dan teknik penyajian hasil analisis.
Hasil analisis data perlu disajikan agar pembaca dapat menikmati paparan hasil
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analisis. Misalnya, metode penyajian hasil analisis data informal dan formal. Metode
penyajian informal adalah menyajikan hasil analisis dengan uraian atau kata-kata
biasa, sedangkan metode penyajian formal adalah perumusan dengan tanda-tanda dan
lambang-lambang. Pelaksanaan kedua metode tersebut dibantu dengan teknik yang
merupakan perpaduan dari kedua metode tersebut, yaitu penggunaan kata-kata dan

tanda-tanda atau lambing (Sudaryanto, 1993: 145).



BAB YV

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan di atas dapat disimpulkan bahwa Penanganan
kedatangan tamu internasioanl sudah dilaksankan dengan baik oleh Staf Airport
Representative Pt. Pacto Ltd di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai dan sesuai
dengan standar operasional prosedur yang telah ditentukan. Sebelum proses pelayanan
dimulai staf airport representative telah melakukan persiapan yang matang seperti
persiapan diri, melakukan briefing, mengecek guest [list, menyiapkan sign
board/paging dan banner/dokumen yang berkaitan dengan tamu. Setelah itu
dilanjutkan dengan tahap pelaksanaan yang dimana staf airport representative akan
turun langsung melaksanakan tugasnya dari menunggu dan menjemput tamu di
terminal kedatangan, meberikan ucapan selamat datang kepada tamu dan mendampingi
tamu, memberikan informasi kepada tamu mengenai itinerarynya. Kemudian menju
kendaraan penjemputan atau tempat parkir sampai tamu naik dalam kendaraan. Pada
proses akhir penanganan tamu staf airport representative akan kembali dan mencatat
dan memberikan centang pada form checklist tamu yang sudah tiba dan ditangani
sampai proses penjemputan ke hotel. Lalu lanjut menunggu checklist tamu yang belum

tiba di terminal kedatangan.
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Pada saat menangani tamu kedatangan dan keberangkatan tamu
internasional staf airport representative sering mendapat kendala-kendala yang
menghambat dalam proses penanganan seperti keterlambatan tamu atau bagasi yang
membuat staf kewalahan dalam menangani tamu dan juga pada saat pesawat delay
karena cuaca buruk ataupun keterlambatan tamu keluar dari imigrasi menuju terminal
kedatangan. Namun, semua kendala tersebut dapat ditangani dengan baik oleh staf

airport representative.

5.2 Saran

Dari hasil pembahasan di atas dapat disarankan bagi PT. Pacto Ltd untuk
meningkatkan kualitas penanganan atau pelayanan dan memperlancar proses kerja
sebaiknya PT. Pacto Ltd, melakukan evaluasi kepada staf airport representative,
guide/driver dan department lainnya seperti operation. Karena semakin baik, ramah
penanganan atau pelayanan diberikan oleh staf airport representative, PT. Pacto Ltd.
Disitulah tamu akan merasa puas dengan pelayanan Perusahaan, dapat menghasilkan

pelayanan yang baik dan maksimal.
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