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BAB I  

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang 

     Pariwisata merupakan sektor ekonomi penting bagi Indonesia serta menjadi 

sektor unggulan yang berdampak positif bagi banyak masyarakat Indonesia, 

pariwisata menurut H.Kodhyat (1983:4), pariwisata adalah perjalanan dari suatu 

tempat ke tempat yang lain, bersifat sementara dilakukan perorangan maupun 

kelompok sebagai usaha mencari keseimbangan atau keserasian dan kebahagian 

dengan lingkungan dalam dimensi sosial, budaya, dan ilmu. Indonesia banyak 

memiliki keindahan alam, kultur dan warisan leluhur yang ditinggalkan. Saat ini 

Indonesia sedang berusaha dan gencar untuk mempromosikan daerah pariwisata 

di Indonesia terutama Bali walaupun saat ini sedang perekonomian dunia sedang 

krisis, dengan terjadinya krisis ekonomi merupakan penghambat untuk  

mempromosikan Bali sebagai tujuan wisata di Indonesia. 

     Bali merupakan salah satu pulau yang sangat terkenal di Indonesia dan bahkan 

di dunia. Pulau Bali dipilih menjadi tempat wisata yang wajib dikunjungi oleh 

wisatawan mancanegara, pulau Bali menawarkan berbagai objek wisata kepada 

para wisatawan seperti wisata alam, wisata budaya, wisata kuliner dan wisata 

rohani. Berbagai wisatawan mancanegara dan lokal melakukan kunjungan ke Bali 

untuk sekedar liburan ataupun event. 
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Wisatawan yang akan berkunjung ke daerah atau negara lain pasti memerlukan 

transportasi, baik itu transportasi udara ataupun darat. Sarana transportasi yang 

biasanya digunakan oleh wisatawan diantaranya pesawat udara, kapal laut atau 

kapal pesiar, bus dan taksi serta jenis transportasi lainnya. Menurut UU No.2. 

1962, Pesawat udara adalah transportasi yang dapat bergerak dari atas tanah  

ataupun air ke udara atau ke angkasa maupun sebaliknya. Pesawat udara 

merupakan salah satu sarana transportasi yang banyak diminati oleh para 

wisatawan, hal ini karena waktu tempuhnya relatif lebih singkat dengan jarak 

tempuh yang sangat jauh. Dengan itu wisatawa akanmembutuhkan tempat untuk 

melakukan perjalanan di udara, untuk menghubungkan wisatawan dengan pesawat 

udara dibutuhkan adanya suatu tempat yang disebut Bandara. Menurut UU No. 1. 

2009 Tentang Penerbangan, Bandar Udara adalah kawasan yang berada di daratan 

atau perairan dengan batas-batas tertentu yang digunakan sebagai tempat pesawat 

udara lepas landas dan mendarat, naik turun penumpang, bongkar muat barang 

dan tempat perpindahan intra dan antarmoda transportasi yang dilengkapi dengan 

fasilitas keselamatan dan keamanan penerbangan, serta fasilitas pokok dan 

fasilitas penunjang lainnya.  

     Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai banyak memiliki pelayanan penerbangan 

baik domestik maupun internasioal dalam pelayanan penerbangan tersebut 

dibutuhkan adanya jasa yaitu penanganan Ground Handling atau Airport Sevices. 

Perusahaan yang cukup terkenal untuk menangani Ground handling yaitu PT. 

Gapura Angkasa, perusahaan tersebut bergerak dalam bidang Air Craft Ground 

Handling & Service yang melayani penumpang dari kedatangan hingga 
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keberangkatan. Perusahaan ini juga bertanggung jawab dalam menangani 

penumpang, bagasi, kargo, serta pos. Salah satu produk yang dimiliki oleh PT. 

Gapura Angkasa yaitu pelayanan secara istemewa atau Very Important Person 

(VIP) yang disebut Your Journey Companion (Joumpa) yang melayani berbagai 

macam penumpang yang memerlukan pelayanan pendamping saat berada di 

Bandar udara. Pelayanan ini dilakukan jika penumpang sudah melakukan booking 

baik melalui website ataupun sudah ada kerjasama seperti kerjasama dengan 

hotel, travel agent maupun perorangan. Penumpang yang menggunakan 

pelayanan ini akan dikenakan biaya sesuai dengan contract rate yang dikeluarkan 

oleh Joumpa. Pelayanan terhadap penumpang menjadi perhatian khusus untuk 

memastikan kenyamanan total selama dibandara hingga penumpang terbang, 

Joumpa melayani berbagai macam penumpang seperti penumpang disable 

passenger dan penumpang khusus atas permintaan sendiri, Unaccompanied 

Minor (UM), Commercial Important Person (CIP), Very Important Person (VIP), 

dan  Very Very Important Person (VVIP).  

     Berdasarkan hasil observasi selama On The Job Training (OJT) di PT. Gapura 

Angkasa khususnya pada pelayanan unit Joumpa, penulis mengamati pentingnya 

peran penanganan keberangkatan penumpang pesawat Wings Air keberangkatan 

Denpasar menuju Tambolaka, dikarenakan ukuran pesawat yang lebih kecil, hal 

ini dikarenakan karena bandara yang terdapat di Tambolaka tidak terlalu luas, hal 

ini juga mempengaruhi kapasitas berat bagasi dari pesawat itu sendiri. Dari kasus 

tersebut, penulis tertarik untuk membahas mengenai penanganan keberangkatan 

oleh Joumpa dengan mengambil judul “Penanganan Keberangkatan 
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penumpang pesawat Wings Air dari Denpasar menuju Tambolaka oleh staf  

unit Joumpa PT. Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai 

Denpasar”. 

B. Rumusan Masalah 

     Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat disampaikan beberapa 

rumusan masalah yang akan dibahas penulis dalam membuat laporan Tugas Akhir 

ini diantaranya : 

1. Bagaimanakah penanganan keberangkatan penumpang pesawat Wings Air dari 

Denpasar menuju Tambolaka oleh staf unit Joumpa PT. Gapura Angkasa di 

Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Denpasar? 

2. Apa kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan keberangkatan pesawat 

dari Denpasar menuju Tambolaka menggunakan pesawat Wings Air ? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan Penulisan 

a. Mengetahui penanganan keberangkatan penumpang pesawat Wings Air dari 

Denpasar menuju Tambolaka oleh staf unit Joumpa PT. Gapura Angkasa di 

Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Denpasar. 

b. Mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan 

keberangkatan pesawat dari Denpasar menuju Tambolaka menggunakan 

pesawat Wings Air. 
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2. Kegunaan Penulisan  

a. Bagi Mahasiswa  

a) Sebagai salah satu syarat kelengkapan akademik untuk meraih gelar Ahli 

Madya Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.  

b) Dapat mempraktikan ilmu pengetahuan ground handling yang didapat 

dibangku kuliah dengan di lapangan.  

c) Sebagai media untuk menambah wawasan dan memperbanyak 

pengetahuan baru di bidang ground handling.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

a) Sebagai sumber bacaan yang dapat menambah koleksi dari perpustakaan 

Politeknik Negeri Bali.  

b) Sebagai panduan bagi mahasiswa semester berikutnya yang akan 

melaksanakan on the job training sehingga mengetahui bagaimana 

proses kegiatan dari bagian ground handling khususnya bagian Your 

Journey Companion (Joumpa) yang ada di PT. Gapura Angkasa.  

c) Memberikan kontribusi kepada Politeknik Negeri Bali dalam 

memperbaharui dan memperkaya ilmu perkuliahan dengan kondisi di 

industri.  

c. Bagi Perusahaan  

a) Sebagai masukan dalam menyelesaikan kendala-kendala yang ada di 

lapangan sesuai dengan yang diteliti oleh penulis.  

b) Diharapkan tulisan ini dapat menjadi bahan evaluasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan pada perusahaan kedepanya.  
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c) Sebagai bahan bacaan umum yang dapat menambah kepustakaan 

perusahaan. 

D. Metodelogi Penulisan 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode 

pengumpulan data sebagai berikut:  

a. Metode wawancara  

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara 

mengadakan tanya jawab secara langsung dengan staf unit Joumpa pada PT. 

Gapura Angkasa.  

b. Metode observasi  

Teknik pengumpulan data atau informasi dalam penulisan Tugas Akhir ini 

yaitu dengan mengadakan pengamatan secara langsung terhadap objek yang 

hendak diketahui, yaitu langsung turun ke lapangan.  

c. Metode dokumentasi  

Metode dokumentasi merupakan metode pengumpulan data dengan 

melihat, memfoto dan menganalisa dokumen-dokumen yang dibuat oleh 

subjek sendiri atau orang lain tentang subjek tersebut. 

d. Metode pustaka  

Metode yang dilakukan untuk memperoleh data dan informasi dari buku-

buku yang berkaitan dengan kepariwisataan dan perusahaan ground 

handling, website perusahaan dan buku-buku yang dikeluarkan atau  
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diterbitkan oleh perusahaan itu sendiri yang berkaitan dengan operasional 

perusahaannya.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini penulis menggunakan teknik  

analisis data deskriptif yaitu teknik menganalisis data dengan memaparkan 

atau mendeskripsikan data secara lengkap sehingga mampu menghasilkan 

simpulan yang representatif atau simpulan yang sesuai dengan pembahasan 

dan rumusan masalah.  

3. Metode dan Teknik Hasil Analisis  

Ada dua jenis metode yang penulis gunakan dalam penyajian hasil 

analisis yang pertama ada metode formal yaitu penyajian hasil analisis 

menggunakan tanda atau lambang, yang kedua metode informal yaitu 

penyajian hasil analisis dengan kata-kata. Bila dikaitkan dengan Tugas Akhir 

ini, penulis menggunakan metode informal yaitu dengan menyajikan hasil 

analisis dengan menggunakan kata-kata sendiri berupa penjelasan dari 

prosedur penanganan penumpang Joumpa, sedangkan dalam menggunakan 

metode formal penulis menyajikan hasil analisis dengan menggunakan tanda-

tanda berupa tanda baca, bagan dan gambar, salah satunya adalah bagan 

struktur organisasi.  
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BAB V  

PENUTUP  

 

A. Simpulan  

     Berdasarkan pembahasan mengenai proses pengananan keberangkatan 

penumpang pesawat Wings Air dari Denpasar menuju Tambolaka oleh staf unit 

Joumpa PT. Gapura Angkasa di bandar udara I Gusti Ngurah Rai Denpasar, maka 

penulis dapat simpulkan bahwa : 

1. Penanganan keberangkatan penumpang pesawat Wings Air oleh unit Joumpa PT. 

Gapura Angkasa di bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Denpasar, terdapat 3 tahap 

yaitu : 

a. Persiapan  

1) persiapan diri merupakan tahap dimana seorang staf Joumpa melakukan 

persiapan diri seperti mempersiapakan penampilan sebelum bertemu 

dengan penumpang,  

2)  persiapan dokumen dan kelengkapan menyiapkan berupa checklist 

handling, tiket, dokumen penumpang, paging name yang sudah dilengkapi 

dengan Service Delivered Form (SDF), dokumentasi paging name dan 

mengkonfirmasi keberangkatan penumpang  

b. Pelaksanaan 

     Pelaksanaan adalah tahap kedua setelah menyelesaikan tahap persiapan. 

Staf Joumpa  akan menunggu penumpang yang ditangani di keberangkatan 

domestik, mengarahkan ke check-in counter, mengarahkan ke security check, 
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mengarahkan penumpang ke gate atau lounge, mengantarkan penumpang 

untuk boarding dan mendokumentasikan push back dan take off pesawat  

c. Penyelesaian  

     Tahap penyelesaian adalah tahap terakhir yang dilakukan setelah 

menyelesaikan tahap penanganan keberangkatan penumpang Wings Air dari 

Denpasar menuju Tambolaka oleh staf Joumpa PT. Gapura Angkasa di 

bandar udara I Gusti Ngurah Rai Denpasar. Tahap pertama penyelesaian yaitu 

menyiapkan SDF. Staf Joumpa wajib mengisi SDF setelah melakukan 

penanganan penumpang, Setelah itu staf Joumpa melakukan rekap Service 

Delivered Form (SDF) yang sudah diisi dan di handle ke Komputer dan yang 

terakhir membuat handling report pada komputer.  

2. Kendala yang dihadapi dan cara mengatasinya saat melakukan penganganan 

keberangkatan penumpang pesawat Wings Air dari Denpasar menuju Tambolaka 

oleh staf Joumpa  PT. Gapura Angkasa di bandar udara I Gusti Ngurah Rai 

Denpasar 

a. Kerusakan pesawat Wings Air tujuan Tambolaka 

     Kerusakan pesawat Wings Air tujuan Tambolaka Kerusakan pada mesin 

pesawat Wings Air, untuk mengatasi kendala tersebut pihak Joumpa 

berkoordinasi dengan staf maskapai mengenai kerusakan yang terjadi. Pihak 

maskapai telah mengkonfirmasi kepada penumpang bahwa peberbangan 

dapat dilanjutkan dengan menggunakan pesawat Wings Air lainnya. 

b. Perubahan gate boarding  

     Perubahan gate saat boarding sering sekali terjadi, tiba-tiba 

pemberitahuan gate kepada penumpang bahwa boarding gate pindah. 

Kendala tersebut sering terjadi disaat jam boarding sudah mendekati 
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waktunya dan sering sekali pemberitahuan secara mendadak. Untuk 

mengatasi hal tersebut Staf Joumpa akan cepat bertanya kepada staf gate 

mengenai perpindahan gate untuk memastikan penumpang diarahkan menuju 

gate. 

c. Kekurangan staf  

     Kendala yang sering dihadapi oleh perusahaan adalah kekurangan staf, 

Untuk cara mengatasinya adalah dengan memanggil kembali staf on call yang 

bersedia untuk kerja kembali, staf on call akan dihubungi sehari sebelum 

kerja ataupun pihak Joumpa akan meminta bantuan kepada staf PT. Gapura 

Angkasa lainnya.  

B. Saran  

     Adapun beberapa saran yang dapat penulis diberikan kepada staf Joumpa dalam 

penanganan keberangkatan penumpang pesawat Wings Air dari Denpasar menuju 

Tambolaka oleh staf unit Joumpa PT. Gapura Angkasa di bandar udara I Gusti 

Ngurah Rai Denpasar. 

1. Diharapkan kedepannya Departemen Landside Service unit Joumpa PT. Gapura 

Angkasa di bandar udara I Gusti Ngurah Rai Denpasar, demi memberikan 

kepuasan pelayanan dan kualitas yang semakin baik serta mempelancar proses 

penanganan sebaiknya PT. Gapura Angkasa melakukan penambahan staf  

Joumpa. Melihat semakin banyaknya penumpang pengguna Joumpa dan 

semakin ramenya penumpang datang ke bandar udara I Gusti Ngurah Rai 

Denpasar. 
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2. Memperbanyak komputer dan paging board, komputer sangat dibutuhkan saat 

merekap data penumpang dan seringnya terjadi error pada komputer serta 

memperbanyak paging board agar semua staf yang melakukan handle 

menggunakan paging board. 
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