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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata adalah segala kegiatan yang berhubungan dengan perjalanan
yang bertujuan untuk liburan dan berbisnis. Kegiatan perpindahan orang untuk
sementara waktu ke destinasi diluar tempat tinggal dan tempat bekerjanya. Saat
perpindahan itu berlangsung pelaksanaan kegiatan tetap berlangsung selama di
destinasi memiliki komponen yang mendukung berjalannya pariwisata yaitu
akomodasi, pelayanan wisatawan, dan transportasi.

Saat melakukan kegiatan perjalanan wisata dari negara asal menuju
daerah tujuan membutuhkan sarana seperti transportasi. Transportasi
merupakan salah satu peran terpenting saat melakukan perpindahan. Dimana
terdapat dua unsur terpenting yaitu pemindahan atau pergerakan yang secara
fisik mengubah tempat dari barang dan penumpang ke tempat lain. Didunia
pariwisata pemanfaatan pesawat terbang saat ini sangat rendah akibat sepi
pengunjung domestik maupun internasional. Perpindahan yang dilakukan
harus mempunyai pemikiran yang matang agar suatu perjalanan dapat berjalan
dengan baik, tanpa adanya beban.

Covid-19 adalah penyakit yang disebabkan oleh virus servere acute
respiratory syndrome coronavirus 2 (SARS-CoV-2). Virus yang dapat

menyebabkan gangguan sistem pernapasan, mulai dari gejala yang ringan



seperti flu, hingga infeksi pada paru-paru. Virus tersebut mulai terdeteksi
pertama di negara Cina pada awal bulan Desember 2019. Untuk kasus pertama
yang terjadi di Indonesia menimpa warga Jawa Barat yang diumumkan
langsung oleh Presiden Joko Widodo pada Senin, 2 Maret 2020. Kondisi
Covid-19 ini tidak dapat dipastikan akan hilang atau tidak, maka dari itu
banyak bandar udara yang ditutup akibat banyaknya kasus Covid-19.
Penumpang yang ingin melakukan pérjalanan wisata harus menunda
perjalanannya selama virus corona masih merajalela. Seiring berjalannya
waktu kasus mengenai warga yang terpapar Covid-19 mulai mereda, banyak
bandar udara yang sudah mulai beroperasi kembali walaupun tidak banyak
maskapai yang beroperasi saat itu. Penumpang yang akan melakukan suatu
perjalanan wisata menggunakan pesawat terbang harus mengikuti persyaratan
apa saja yang harus dipenuhi agar layak terbang, seperti : melakukan vaksin
minimal 2 kali, tidak sedang terpapar Covid-19, menyiapkan hasil tes
Antigen/PCR jika hanya melakukan vaksin sebanyak 1 kali. Jika penumpang
sudah memenuhi persyaratan, maka penumpang tersebut sudah dinyatakan
layak terbang.

Penumpang merupakan seseorang yang hanya menumpang baik itu
pesawat, kereta api, bus maupun jenis transportasi lainnya, tetapi tidak
termasuk mengoperasikan dan melayani transportasi tersebut. Menurut
Soeprapto pengertian penumpang adalah pengguna jasa transportasi di bisnis
penerbangan dari departure ke destination, yang memerlukan perhatian khusus

karena menyangkut keselamatan dan keamanan penerbangan. Di bandar udara



mempunyai pelayanan yang akan membantu para penumpang selama
penumpang tersebut berada di daerah bandar udara. PT Gapura Angkasa
merupakan salah satu perusahaan yang menyediakan layanan Ground
Handling.

PT Gapura Angkasa merupakan sebuah perusahaan yang menyediakan
berbagai macam jasa pendukung operasi bandar udara. PT Gapura Angkasa
merupakan penyedia jasa Ground Handlihg bagi maskapai penerbangan yang
beroperasi di Indonesia, meliputi kargo dan pergudangan, penumpang dan
penanganan bagasi, operasi penerbangan dan servis pesawat udara, serta
kegiatan usaha lainnya yang dapat menunjang usaha penerbangan diwilayah
kerja Angkasa Pura Airports dan PT Angkasa Pura II (Persero). Adapun nama
dari unit tersebut adalah JOUMPA (Your Journey Companion) yang melayani
berbagai macam penumpang yang memerlukan pelayanan selama berada di
bandar udara.

JOUMPA Airport Assistance merupakan sebuah program layanan VIP
yang dilengkapi dengan fasilitas antar jemput bagasi, fast track, meet & greet,
transit dan transfer. Jasa ini sangat diperlukan untuk penyempurnaan layanan
dengan konsep “end to end service” melalui proses yang terhubung dari pre
journey, pre flight, post flight dan post journey sehingga nantinya akan mampu
memberikan nilai lebih kepada penumpang dan bermanfaat bagi Bandara
maupun Maskapai Angkutan Udara (Airline). Pelayanan JOUMPA merupakan
salah satu pelayanan baru di PT Gapura Angkasa yang diberikan oleh staff

JOUMPA kepada penumpang berupa pelayanan assistance atau pendamping



mulai dari penumpang tiba di bandar udara, mendampingi saat melakukan
check-in sampai penumpang naik ke pesawat (boarding time). Penumpang
yang menggunakan layanan tersebut akan terkena biaya tambahan sesuai
dengan contract rate yang di keluarkan oleh JOUMPA. JOUMPA memiliki
dua jenis customer yaitu, Business to Business dan Business to Customer.
Business to Business merupakan penjualan atau pemberian layanan
kepada perusahaan lain yang sudah mefniliki kontrak sebelumnya dengan
pihak JOUMPA. Sehingga pada saat staff JOUMPA memberikan layanan
kepada penumpang, staff JOUMPA tidak perlu meminta pembayaran secara
langsung kepada penumpang tersebut. Karena proses pembayaran B To B akan
dilakukan di akhir bulan berbeda dengan Business to Customer. Business To
Customer merupakan penjualan atau pemberian layanan kepada customer
secara langsung tanpa ada kontrak sebelumnya dengan pihak JOUMPA.
Namun pelayanan yang diberikan sama tidak membeda-beda kan penumpang.
Hanya saja proses pembayaran Business to Customer dilakukan di awal
sebelum pelayanan diberikan atau setelah pelayanan dilakukan di hari yang
sama. Pemberian pelayanan kepada penumpang Business to Customer tidak
harus untuk orang yang memiliki jabatan tinggi agar mendapatkan pelayanan
dari JOUMPA. Dengan adanya JOUMPA semua orang dapat menggunakan
pelayanan tersebut, mulai dari balita, lansia, sehat maupun cacat. Adanya
Business to Customer sangat membantu konsumen yang ingin menggunakan
layanan JOUMPA namun tidak sedang berada di salah satu perusahaan yang

memiliki kontrak dengan JOUMPA, tentu bisa menggunakan pelayanan dari



JOUMPA. Customer sendiri langsung menghubungi staff JOUMPA jika ada
kenalan atau bisa melakukan reservasi melalui web JOUMPA di laman

www.joumpa.com . Dengan adanya layanan JOUMPA, perjalanan anda akan

terasa lebih mudah. Permasalahan yang sering terjadi saat check in bagasi,
boarding hingga take off, unit JOUMPA akan memberikan layanan yang
penuh.

Dimasa Covid-19 yang marak terjadi di Indonesia banyak penumpang
takut berinteraksi dengan keramaian, dengan adanya layanan JOUMPA sangat
meminimalisir terjadinya interaksi secara langsung antar penumpang satu
dengan lainnya. Akibat Covid-19 persyaratan untuk terbang dari tempat asal
menuju tujuan wisata pun diterapkan di masing-masing bandar udara.
Terutama SOP (Standard Operating Procedure) JOUMPA saat memberikan
pelayanan terhadap customer. Sebelum adanya pandemi, operational staff yang
memberikan pelayanan kepada customer tidak menggunakan prokes (protokol
kesehatan) seperti sekarang ini. Pelayanan JOUMPA sangat terlihat dari
senyuman para staf yang melayani customer. Dengan adanya protokol
kesehatan ini, customer sangat jarang mengizinkan operational staff membawa
barang bawaannya seperti hand carry yang akan dibawa ke dalam kabin
pesawat. Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dengan adanya layanan
JOUMPA penulis tertarik untuk mengangkat judul tugas akhir mengenai
“Penanganan Keberangkatan Penumpang Domestik Business to Customer di
era Covid-19 oleh Staff JOUMPA PT. Gapura Angkasa di Bandar Udara

Internasional I Gusti Ngurah Rai”.



Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi pokok
permasalahan yaitu :
Bagaimanakah penanganan keberangkatan penumpang domestik Business to
Customer di era covid-19 oleh staff JOUMPA PT. Gapura Angkasa?
Apakah kendala yang dihadapi pada saat menangani penumpang
keberangkatan domestik oleh staff JOUMPA di PT. Gapura Angkasa?
Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Tujuan Penulisan
Untuk mengetahui dan memahami penanganan keberangkatan penumpang
domestik Business to Customer di era covid-19 oleh staf JOUMPA PT. Gapura
Angkasa di Bandara Internasional Ngurah Rai.
Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dalam penanganan keberangkatan
penumpang domestik Business to Customer di era covid-19 oleh staf JOUMPA
PT Gapura Angkasa di Bandara Internasional Ngurah Rai serta mengetahui
cara mengatasi kendala tersebut.
Kegunaan Penulisan
Bagi Mahasiswa
Sebagai salah satu persyaratan akademis untuk memperoleh ijazah diploma III
pada Jurusan Pariwisata Program Studi Usaha Perjalanan Wisata Politeknik

Negeri Bali.



Yaitu penerapan pengetahuan yang pernah di dapat ketika melakukan
perkuliahan, yaitu penerapan kegiatan mengenai penanganan penumpang pada
suatu perusahaan dibidang jasa.

Bagi Politeknik

Laporan Tugas Akhir ini diharapkan mampu dijadikan sebagai referensi untuk
mahasiswa Politeknik Negeri Bali khususnya mahasiswa jurusan pariwisata
sehingga nantinya dapat dijadikan sebagéi contoh dalam pembuatan Tugas
Akhir serta dijadikan sebagai bahan pembelajaran khususnya di bidang
penanganan penumpang.

Untuk mengetahui kinerja yang dimiliki pada proses Praktek Kerja Lapangan
yang mampu mengasah kemampuan mahasiswa sehingga mampu bersaing di
dunia kerja.

Hasil kerja praktik ini diharapkan dapat menjadikan dasar atau referensi bagai
penulisan lain yang tertarik untuk memeprdalam pembahasan mengenai
masalah yang dianalisi oleh penulis.

Untuk menjalin kerjasama dan hubungan baik antara pihak jurusan dengan
instansi yang terkait.

Bagi Perusahaan

Sebagai bahan acuan bagi PT Gapura Angkasa Cabang Bandar Udara I Gusti
Ngurah Rai.

Laporan tugas akhir ini berguna untuk perusahaan dalam meningkatkan kinerja

karyawan dan meningkatkan kualitas perusahaan kedepannya.



D. Metodologi Penelitian
Dalam penyusunan tugas ini, penulis menggunakan beberapa metode penulisan
antara lain:

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai
berikut:

a. Metode Observasi
Pengertian observasi merupakan teknik pengumpulan data, di mana peneliti
melakukan pengamatan secara langsung ke objek penelitian untuk melihat dari
dekat kegiatan yang dilakukan (Ayudia, 2016). Dalam penelitian ini penulis
harus melakukan pengamatan langsung untuk menemukan fakta-fakta di
lapangan yang berkaitan dengan Penanganan Keberangkatan Penumpang
Domestik Business to Customer di Era Covid-19 pada PT Gapura Angkasa di
Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai.

b. Metode Wawancara
Pengertian metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan
mengajukan pertanyaan-pertanyaan secara bebas baik terstruktur maupun tidak
terstruktur dengan tujuan untuk memperoleh informasi secara luas mengenai
objek penelitian (Chesley Tanujaya, 2017). Pertanyaan tersebut ditanyakan

langsung kepada staff PT Gapura Angkasa Unit JOUMPA.



Metode Kepustakaan

Studi kepustakaan, dilakukan dengan mereview beberapa jurnal penelitian
terdahulu yang berkaitan dengan penelitan yang dilakukan, sehingga
menghasilkan suatu reverensi yang bermanfaat. (Asmara Jimi, 2019)

Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode observasi
data kualitatif, yaitu cara menganalisis dafa dan mengumpulkan data melalui
pengamatan langsung terhadap situasi atau peristiwa yang ada di lapangan
dengan memaparkan dan menguraikan data yang diperoleh selama kegiatan
praktek kerja lapangan secara lengkap sehingga mendapat simpulan yang
bersifat objektif.

Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data

Dalam penyajian hasil analisis, penulis menggunakan metode informal.
Metode informal adalah cara menyajikan hasil analisis data dengan

menggunakan deskripsi atau tabel dari metode deskriptif dengan data kualitatif.
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BAB YV

Penutup

Simpulan

Berdasarkan pembahasan yang penulis deskripsikan pada bab IV, dapat
disimpulkan bahwa Penanganan Keberangkatan Penumpang Domestik
Business to Customer di era Covid-19 oleh staf JOUMPA PT Gapura Angkasa
di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai dengan tahapan sebagai
berikut :
Tahap Persiapan Sebelum Penanganan Keberangkatan

Persiapan dilakukan sebelum dilakukannya penanganan terhadap
penumpang. Tahap yang dilakukan adalah menerima pesan melalui email atau
whatsapp, menyiapkan data yang sudah dikirim oleh customer, membuat
paging name, mempersiapkan SDF (Service Delivered Form), membuat
summary handling, membuat checklist penumpang dan PIC (Person In
Charge) menuju dropzone 2 jam sebelum jam keberangkatan dan mengambil
foto standby handling.
Tahap Proses Pelaksanaan Penanganan Keberangkatan

Proses pelaksanaan yang dilakukan adalah standby 2 jam sebelum jam
keberangkatan dengan memegang papan nama, memvalidasi surat sehat
penumpang, melakukan proses check in, menuju ke security check, setelah itu

mengantar penumpang hingga ke gate, jika waktunya boarding PIC akan
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mengantar penumpang hingga ke garbarata maupun apron dan mengucapkan
salam perpisahan.
Tahap Akhir Penanganan Keberangkatan

Pada tahap akhir setelah melakukan penanganan keberangkatan adalah
melakukan pelaporan berupa mengisi SDF (Service Delivered Form) dan
membuat handling report.
Saran

Berdasarkan pengalaman penulis melakukan Praktik Kerja Lapangan (PKL)
di unit JOUMPA, ada saran yang dapat penulis sampaikan terkait dengan
penganan keberangkatan domestik Business to Customer di era Covid-19
adalah ;
Perencanaan penambahan staff on call dari jauh hari karena lamanya proses
pembuatan pas bandara.
Karena banyaknya permintaan dari penumpang yang ingin melakukan
reservasi secara individu, sebaiknya supervisor memperkenalkan layanan
JOUMPA lebih luas kepada masyarakat dengan memberikan kartu nama berisi

email dan nomor telepon.
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