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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan suatu perjalanan wisata yang dilakukan seseorang
dengan tujuan rekreasi atau liburan. Pariwisata juga bisa dikatakan dengan
industri jasa yang menangani jasa seperti transportasi, tempat tinggal, makanan,
petualangan, pengalaman baru, dsb. Banyak negara sangat bergantung dari
industri pariwisata sebagai sumber pendapatan suatu perusahaan yang menjual
jasa kepada wisatawan. Oleh karena itu transportasi sangat diperlukan untuk suatu
perjalanan wisata.

Transportasi  merupakan suatu faktor yang sangat nyata bagi
kepariwisataan, penyedia hubungan esensial antara asal dan tujuan perjalanan
wisata. Saat ini hubungan itu berlaku dua arah dimana kedua sektor tersebut
saling mempengaruhi, akses transportasi yang baik akan meningkatkan kunjungan
ke kawasan wisata, dan objek wisata menarik juga akan meningkatkan jumlah
perjalanan. Pembangunan infrastruktur di Indonesia termasuk infrastruktur
transportasi udara, seperti peningkatan Bandar Udara Internasional Ngurah Rai di
Bali. Infrastruktur ini diharapkan dapat memperlancar arus orang atau penumpang
keluar masuk dari luar negeri maupun dalam negeri, serta menjadi pendukung

dari berbagai kegiatan sektor ekonomi.



Penerbangan merupakan mode transportasi yang sangat penting bagi
perkembangan pasar wisata. Pengembangan di sektor penerbangan mempunyai
implikasi yang penting bagi perkembangan pasar wisata. Sehingga bisa dipahami
bahwa perjalanan untuk wisata mempuyai karakteristik yang berbeda dengan
perjalanan bisnis maupun tipe perjalanan yang lain. Penerbangan juga membuka
peluang bagi peningkatan sektor-sektor ekonomi yang berhubungan dengan
kepariwisataan. Dapat dipahami bahwa pentingnya penerbangan bagi sektor
pariwisata dapat dilihat dari perkembangan jumlah perjalanan orang yang keluar
masuk melalui beberapa pintuk masuk utama di Indonesia. Bali merupakan pintu

masuk utama bagi wisatawan mancanegara yang masuk ke Indonesia.

Maka dari itu dalam pelaksanaan kegiatan suatu perjalanan pariwisata
yang didukung oleh transportasi udara membutuhkan Bandar udara (Airport).
Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali merupakan suatu Bandar
udara yang terdapat di Bali yang memiliki dua terminal yakni Terminal Domestik
dan Terminal Internasional. Masing-masing terminal memiliki perusahaan
penyedia jasa ground handling untuk memberikan dan mempermudah proses
pelayanan penerbangan. Jasa ground handling ini memberikan pelayanan berupa
pelayanan penumpang, bagasi, kargo, dan pos.

PT Gapura Angkasa merupakan salah satu perusahaan jasa ground
handling yang terdapat di Bandar Udara Internasional 1 Gusti Ngurah Rai Bali.

PT Gapura Angkasa berpusat di Jakarta dan memiliki beberapa cabang di seluruh



Indonesia seperti; Jakarta, Semarang, Medan, Balikpapan, Batam, Palembang,
Padang, Denpasar, dsb. PT Gapura Angkasa juga memilik layanan VIP yang
disebut dengan Joumpa. Joumpa merupakan layanan VIP yang memberikan
kemudahan penumpang pesawat udara di Bandara melalui beragam produk
seperti; Transit & Transfer, Meet & Greet, Fast Track, Baggage Delivery Service,
dsb. Joumpa memiliki makna Your Journey Companion dan diharapkan mampu
menjadi solusi dalam memberikan kemudahan penumpang saat berada di
Bandara. Didukung oleh petugas yang terlatih, berpengalaman serta memiliki
pengetahuan tentang service product dari Maskapai Penerbangan (Airline)
maupun Bandara maka akan dipastikan melalui JOUMPA akan tercipta layanan
istimewa (unbelievable services) untuk melengkapi layanan Maskapai
Penerbangan maupun Bandara.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis tertarik untuk
mengangkat permasalahan tentang “Penanganan Transit & Transfer Penumpang
Domestik oleh Staf Joumpa PT Gapura Angkasa di Bandar Udara Internasional
Ngurah Rai Bali”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka menjadi pokok
permasalahan dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
Bagaimanakah Penanganan Transit & Transfer Penumpang Domestik Oleh Staf
Joumpa PT Gapura Angkasa pada Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai

Bali ?



Kendala-kendala apa saja yang umumnya sering terjadi dalam Penanganan
Transit & Transfer Penumpang Domestik oleh Staf Joumpa PT Gapura Angkasa
pada Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai Bali dan cara mengatasinya ?
. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
. Tujuan Penulisan

Adapun tujuan dari penulisan laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
Untuk mengetahui dan mendeskripsikan Penanganan Transit & Transfer
Penumpang Domestik melalui layanan Staf Joumpa PT Gapura Angkasa Bandar
Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali.
Untuk mengetahui kendala yang terjadi dalam Penanganan Transit & Transfer
Penumpang Domestik melalui layanan Staf Joumpa PT Gapura Angkasa Bandar
Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali cara mengatasinya.
Kegunaan Penulisan

Adapun kegunaan dari penulisan laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
Bagi Mahasiswa

Bagi Mahasiswa vyaitu sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
program Diploma 11l di Politeknik Negeri Bali dan sebagai pedoman dalam
penerapan teori yang diperoleh saat kuliah dengan apa yang diperoleh di industri,
serta menambah wawasan penulis terhadap perkembangan nyata di dunia industri.
Bagi Politeknik Negeri Bali

Bagi Politeknik Negeri Bali yaitu sebagai sumber informasi dalam rangka

meningkatkan proses belajar mengajar dan juga sebagai pedoman untuk referensi



bagi mahasiswa lain untuk melaksanakan praktik kerja lapangan khususnya di
bandara.
Bagi Perusahaan

Bagi Perusahaan yaitu sebagai masukan untuk mempertimbangkan dan
meningkatkan Kkinerja perusahaan pada PT Gapura Angkasa dalam dunia
penerbangan khususnya Ground Handling bagi penumpang PT Gapura Angkasa
dalam upaya peningkatan pelayanan penumpang.
. Metodologi Penyusunan Tugas Akhir
Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penulisan tugas akhir ini menggunakan beberapa
metode, seperti:
Metode Observasi

Metode Observasi merupakan suatu metode pengumpulan data dengan cara
pengamatan langsung dan melibatkan diri sendiri untuk secara langsung
menangani proses Penanganan Transit & Transfer Penumpang Domestik Oleh
Staf Joumpa Pada PT Gapura Angkasa Bandar Udara Internasional | Gusti

Ngurah Rai Bali.

. Metode Wawancara

Metode Wawancara merupakan suatu metode pengumpulan data dengan
cara mewawancarai narasumber secara langsung maupun kepada staf Joumpa

tentang Proses Penanganan Transit & Transfer Penumpang Domestik Oleh Staf



Joumpa Pada PT Gapura Angkasa Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai
Bali.
Studi Kepustakaan

Studi Kepustakaan merupakan suatu metode pengumpulan data dengan
membaca literatur yang berhubungan dengan Proses Penanganan Transit &
Transfer Penumpang Domestik Oleh Staf Joumpa Pada PT Gapura Angkasa
Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali.
Metode dan Teknik Analisis Data

Metode dan Teknik analisis data yang penulis gunakan dalam menyusun
laporan tugas akhir ini merupakan teknik deskriptif, yakni dengan memaparkan
ataupun menguraikan masalah dengan menggunakan data-data yang didapat
selama melakukan praktik kerja lapangan di Unit Joumpa PT Gapura Angkasa
Bandara Udara | Gusti Ngurah Rai Bali.
Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan seperti:
Metode Informal

Metode Informal merupakan metode penyajian analisis data yang mana
penulis menggunakan metode penyajian data hasil analisis dengan kata-kata yang
berupa penjelasan dan keterangan yng berkaitan dengan Proses Penanganan
Transit & Transfer Penumpang Domestik Oleh Staf Joumpa Pada PT Gapura

Angkasa Bandar Udara Inte rnasional | Gusti Ngurah Rai Bali.



b. Metode Formal
Metode Formal merupakan metode penyajian analisis data yang mana
penulis menggunakan metode penyajian data hasil analisis dengan cara
menggunakan kata-kata biasa atau dengan tanda-tanda tertentu seperti tabel, foto,

struktur organisasi.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN
Berdasarkan pembahasan yang penulis uraikan pada bab IV, dapat penulis
simpulkan bahwa Penanganan Transit & Transfer Penumpang Domestik oleh Staf
Joumpa pada PT Gapura Angkasa Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai
Bali dengan tahapan-tahapan sebagai berikut:
1. Tahap Persiapan Penanganan Transit & Transfer
Tahap persiapan merupakan tahap awal untuk melakukan suatu kegiatan
penanganan dengan tujuan kelancaran operasional dan akan mempengaruhi
kualitas pelayanan yang akan diberikan ke penumpang. Tahap persiapan yang
dilakukan oleh staf Joumpa, meliputi: Persiapan diri sebelum melakukan
penanganan penumpang, briefing penugasan dan pelaksanaan penanganan
penumpang, konfirmasi data customer dan menyiapkan reservation, pengecekan
PIC (Personal In Charge) pada Checklist Handling penumpang, melakukan
double check dokumen penumpang seperti paging name, tiket pesawat, kartu
identitas penumpang dan service delivered form (SDF), selanjuntya persiapan
penanganan penumpang untuk kedatangan maupun keberangkatan.
2. Tahap Proses Penanganan Transit & Transfer
Dalam tahap proses penanganan transit & transfer staf Joumpa diharuskan

untuk siap di depan garbarata untuk melakukan penjemputan penumpang dengan



segala perlengkapan yang sudah dipersiapkan sesuai dengan alur penanganan

transit & transfer. Dalam tahap proses penanganan transit & transfer, adapun

perbedaan dalam tahap proses penanganan yang dapat disimpulkan sebagai

berikut:

a. Transit

Tahap proses penanganan transit, meliputi: pengecekan checklist

handling dengan tujuan mengetahui identitas penumpang dan jenis pesawat
yang digunakan penumpang, pengecekan di aplikasi flight radar untuk
memantau pesawat penumpang, selanjutnya melakukan stand by handling
dengan membawa paging name penumpang, penumpang diarahkan menuju
transit desk untuk melakukan pelaporan transit dan mendapatkan boarding
pass penerbangan selanjutnya, boarding pass di scan di airport tax,
penumpang diarahkan menuju security check point, selanjutnya penumpang
diarahkan menuju ruang tunggu keberangkatan (waiting room) sesuai dengan
gate yang sudah ditentukan, staf Joumpa membantu boarding penumpang
sampai penumpang menuju ke pesawat dan melakukan perpisahan di depan
garbarata.

b. Transfer

Tahap proses penanganan transfer, meliputi: pengecekan checklist

handling dengan tujuan mengetahui identitas, waktu, dan jenis pesawat yang
digunakan penumpang, setelah itu staf Joumpa membuka aplikasi flight radar

untuk memantau pesawat penumpang, setelah mengetahui jam landing
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pesawat staf Joumpa dapat menuju ke garbarata untuk penjemputan
penumpang, setelah tiba di depan garbarata staf Joumpa melakukan
dokumentasi stand by handling penumpang dengan tujuan pelaporan kepada
agent penumpang, selanjutnya staf Joumpa melakukan stand by handling
dengan membawa paging name penumpang yang akan diberikan pelayanan,
setelah staf Joumpa bertemu dengan penumpang staf Joumpa akan
menyambut penumpang dengan hangat begitu juga staf Joumpa dapat
membantu membawa barang penumpang seperti hand carry/hand baggag,
penumpang diarahkan untuk menuju convayer belt untuk melakukan
pengambilan bagasi yang dibantu oleh staf Joumpa, setelah pengambilan
bagasi penumpang diarahkan menuju terminal keberangkatan domestik untuk
melakukan proses check-in untuk ke kota tujuan, setelah proses check-in
penumpang diarahkan menuju waiting room di gate yang sudah ditentukan,
selanjutnya staf Joumpa akan membantu penumpang untuk boarding dan

melakukan perpisahan di depan garbarata.

3. Tahap Akhir Penanganan

Tahap akhir dalam penanganan transit & transfer, meliputi: Service
Delivered Form (SDF) yang digunakan sebagai bukti handling berupa dokumen
hard copy yang berisi informasi penerbangan penumpang yang akan diserahkan
ke bagian administrasi Joumpa, selanjutnya membuat handling report yang akan
dikirim ke agent penumpang dengan tujuan pelaporan kepada agent dari

penumpang bahwa staf Joumpa sudah menangani penumpang dengan baik.
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Dalam menangani proses penanganan transit & transfer penumpang
domestik tentunya terdapat hambatan-hambatan yang terjadi saat menangani

proses penanganan transit & transfer, sepel

rti tidak dapat bertemu dengan penumpang yang akan diberikan pelayanan,

perubahan gate untuk boarding penumpang, dan bahasa asing.

. SARAN

Beberapa saran yang dapat penulis berikan kepada staf Joumpa dalam
proses penanganan transit & transfer penumpang domestik adalah sebagai
berikut:

Diharapkan untuk supervisor lebih memperhatikan lagi untuk staf Joumpa yang
bertugas agar tidak ada customer yang tidak mendapatkan PIC (Personal In
Charge).

Diharapkan untuk perusahaan unit Joumpa untuk penambahan SDM (Sumber
Daya Manusia) agar tidak ada terjadinya penolakan saat ada permintaan
pelayanan Joumpa yang melakukan reservasi di hari yang sama pada saat
melakukan penerbangan.

. Staf Joumpa diharapkan untuk mempelajari bahasa selain bahasa Inggris dengan
tujuan dapat berkomunikasi dengan baik ke penumpang agar tidak terjadi

kesalahpahaman.
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