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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pariwisata kini bukan hanya sekadar kegiatan liburan, tetapi telah menjadi 

bagian penting dari gaya hidup masyarakat. Fenomena ini mendorong industri 

pariwisata berkembang pesat dan memainkan peran strategis dalam pertumbuhan 

ekonomi, terutama di Indonesia. Seiring meningkatnya antusiasme masyarakat 

terhadap kegiatan wisata, baik dalam negeri maupun ke luar negeri, tuntutan akan 

akses transportasi yang cepat, mudah, dan nyaman pun semakin besar.  

Usaha perjalanan wisata merupakan sektor yang berkembang pesat dan 

menjadi pilihan dari gaya hidup modern yang efisien. Perjalanan wisata tak lagi 

dianggap kebutuhan tersier, melainkan sarana eksplorasi budaya dan pencarian 

pengalaman baru, baik di dalam maupun luar negeri. Menurut United Nations 

World Tourism Organization (2025) pada International tourism recovers pre-

pandemic levels in 2024, menunjukkan bahwa perjalanan internasional mengalami 

pemulihan signifikan pasca-pandemi COVID-19. Pada tahun 2024, diperkirakan 

terdapat 1,4 miliar wisatawan internasional, yang mencerminkan pemulihan hampir 

sepenuhnya (99%) dibandingkan tingkat pra-pandemi. Angka ini meningkat 11% 

dibandingkan tahun 2023, didorong oleh permintaan yang kuat setelah pandemi, 

kinerja yang solid dari pasar serta pemulihan destinasi di Asia dan Pasifik. 

Perubahan gaya hidup masyarakat serta munculnya tren seperti wisata digital, 

wisata halal, dan wisata berbasis komunitas telah memperluas segmen pasar dalam 

industri pariwisata. Kondisi ini mendorong pelaku industri untuk menghadirkan 
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layanan yang cepat, terintegrasi, dan mampu menjawab kebutuhan wisatawan yang 

semakin beragam. Sejalan dengan hal tersebut, Ratnasari, dkk. (2020) menyebut 

bahwa industri pariwisata di negara berkembang seperti Indonesia memiliki potensi 

yang signifikan untuk menjadi salah satu penggerak ekonomi nasional. Dalam 

konteks ini, transportasi udara memegang peranan penting karena mampu 

memangkas jarak dan waktu tempuh, terutama pada rute antarpulau maupun 

antarnegara, sehingga mendukung mobilitas wisatawan secara lebih efisien dan 

tepat waktu, sehingga industri pariwisata di Indonesia berkembang semakin cepat 

dan bisa menjadi penggerak ekonomi nasional. 

Pulau Dewata Bali, merupakan salah satu destinasi wisata unggulan 

Indonesia yang telah dikenal luas di tingkat nasional maupun internasional. Susanti, 

dkk. (2024) menjelaskan tentang penggunaan teknologi digital dan media sosial 

secara strategis berperan penting dalam mempertahankan daya tarik Bali sebagai 

destinasi global, sekaligus meningkatkan keterlibatan wisatawan dan kontribusi 

terhadap ekonomi lokal. Seiring dengan meningkatnya jumlah kunjungan 

wisatawan, kebutuhan akan sarana transportasi yang efektif dan efisien sangat 

diperlukan khususnya dalam peningkatan transportasi udara, sehingga keberhasilan 

ini tidak terlepas dari dukungan infrastruktur, termasuk konektivitas udara yang 

memadai, yang menjadi faktor kunci dalam menunjang mobilitas wisatawan dan 

keberlanjutan sektor pariwisata secara keseluruhan. Hal ini menjadikan industri 

penerbangan berperan krusial dalam menghubungkan berbagai wilayah, tidak 

hanya untuk keperluan wisata, tetapi juga untuk aktivitas bisnis dan mobilitas 

masyarakat secara umum, Aunurrofik (2023) menyatakan jumlah penerbangan, 
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penumpang udara, serta kargo memiliki kontribusi signifikan terhadap peningkatan 

pendapatan per kapita daerah. Selain itu, kualitas pelayanan di bandara menjadi 

aspek yang sangat diperhatikan, terutama dalam hal penanganan penumpang. Salah 

satu tantangan yang sering dihadapi dalam operasional penerbangan adalah 

keterlambatan penerbangan (flight delay), Wahid, dkk. (2023) dalam studi terhadap 

data keterlambatan penerbangan Lion Air menjelaskan terkait cuaca buruk (hujan 

dan kabut) serta faktor operasional seperti pengaturan lalu lintas udara dan waktu 

putar pesawat (turnaround) yang tidak efisien merupakan penyebab utama 

keterlambatan, yangmana jika tidak ditangani dengan baik dapat menimbulkan 

ketidaknyamanan serta keluhan baik dari sisi maskapai, perusahaan penyedia 

layanan darat (ground services) maupun penumpang. 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai di Bali, yang merupakan salah 

satu bandara tersibuk di Indonesia, melayani ribuan penumpang setiap harinya, baik 

dari penerbangan domestik maupun internasional. Dalam operasionalnya, bandara 

ini menjalin kerja sama dengan berbagai perusahaan penyedia layanan darat 

(ground services), salah satunya adalah PT Jasa Angkasa Semesta (PT JAS). PT 

JAS bertanggung jawab untuk menangani berbagai layanan darat bagi maskapai 

penerbangan, termasuk dalam memberikan informasi mengenai jadwal 

penerbangan sekaligus penanganan terkait flight delay. Oleh karena itu, seluruh 

layanan penerbangan yang tersedia di bandara ini dituntut untuk beroperasi secara 

optimal guna menjamin kenyamanan serta kepuasan para penumpang. 

Salah satu maskapai yang dilayani oleh PT JAS ini adalah TransNusa, yang 

juga menghadapi tantangan seperti flight delay. TransNusa adalah maskapai 
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penerbangan yang awalnya didirikan pada tahun 2005 dengan fokus utama pada 

layanan penerbangan perintis di wilayah timur Indonesia, terutama Nusa Tenggara. 

TransNusa sempat berhenti beroperasi pada tahun 2020 akibat dampak pandemi 

COVID-19. Namun, maskapai ini kemudian melakukan rebranding besar-besaran 

dan kembali beroperasi secara resmi pada tahun 2022 sebagai maskapai berbiaya 

rendah (low-cost carrier) dengan pesawat jet modern jenis Airbus A320. Kerja 

sama antara TransNusa dan PT JAS mencakup berbagai aspek layanan darat seperti 

proses check-in, boarding, baggage handling, hingga penyampaian informasi 

penerbangan kepada penumpang, termasuk penanganan penumpang akibat 

keterlambatan penerbangan (flight delay). Dalam hal ini, PT JAS bertindak sebagai 

perpanjangan tangan maskapai dalam menjaga kelancaran operasional dan 

kenyamanan penumpang di bandara. Oleh karena itu, koordinasi dan komunikasi 

yang baik antara maskapai dan PT JAS sangat krusial, terutama dalam situasi 

gangguan penerbangan seperti flight delay. 

Penanganan penumpang flight delay oleh petugas ground handling PT JAS 

memerlukan koordinasi yang cepat, akurat, dan komunikatif, baik dengan pihak 

maskapai, pengelola bandara, maupun penumpang secara langsung. Namun, 

berdasarkan observasi dan pengalaman selama dilapangan khususnya pada check-

in section saat penanganan penumpang pada flight delay maskapai TransNusa 

dengan flight number 8B 5101 rute Denpasar (DPS) ke Jakarta (CGK) pada 7 April 

2025, dikarenakan manajemen maskapai yang kurang dan menjadikan alasan 

operasional akibat reroute karena kekurangan armada pesawat sedangkan memiliki 

jadwal penerbangan yang cukup banyak, terdapat beberapa tantangan dalam 
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penanganannya, seperti masih kurangnya sistem yang terintegrasi antara pihak 

maskapai TransNusa dan bandara, seperti penyampaian informasi terbaru pada 

Flight Information Display System (FIDS), sehingga membuat miskomunikasi 

antar penumpang itu sendiri akibat informasi yang terus berubah akibat flight delay. 

Situasi ini dapat menimbulkan ketidakpastian dan berpotensi menyebabkan keluhan 

terkait kualitas layanan maskapai di bandara. 

Berdasarkan pemaparan yang telah disampaikan mengenai penanganan 

penumpang flight delay ini merupakan suatu hal penting karena untuk menjamin 

kenyamanan serta kepuasan para penumpang, sehingga penulis tertarik untuk 

mempelajari lebih dalam terkait alur penanganan penumpang pada flight delay 

maskapai TransNusa. Oleh sebab itu, penulis menyusun laporan tugas akhir dengan 

judul “Penanganan Penumpang Pada Flight Delay Maskapai TransNusa oleh Staf 

Check-In PT Jasa Angkasa Semesta di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai”, 

dengan tujuan mengetahui bagaimana alur penanganan penumpang pada flight 

delay maskapai TransNusa, dan bisa menjadi bahan evaluasi serta mengetahui hal-

hal apa saja yang perlu ditingkatkan dan diperbaiki untuk bisa membantu kinerja 

perusahaan ground services, airlines, sekaligus bandara lebih baik lagi. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka yang menjadi rumusan 

masalah adalah sebagai berikut: 

a. Bagaimanakah penanganan penumpang pada flight delay maskapai TransNusa 

oleh Staf Check-In PT Jasa Angkasa Semesta di Bandara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai?  
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b. Apa saja kendala yang dihadapi dalam penanganan penumpang pada flight 

delay maskapai TransNusa oleh Staf Check-In PT Jasa Angkasa Semesta di 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai dan bagaimana solusi yang 

diterapkan? 

1.3. Tujuan Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

dari penulisan tugas akhir ini, yaitu: 

a. Mendeskripsikan dan memaparkan tahapan penanganan penumpang pada 

flight delay maskapai TransNusa oleh Staf Check-In PT Jasa Angkasa Semesta 

di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai. 

b. Mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam penanganan penumpang pada 

flight delay maskapai TransNusa oleh Staf Check-In PT Jasa Angkasa Semesta 

di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai beserta solusi yang telah 

diterapkan. 

1.4. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

Kegunaan penulisan tugas akhir ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata pada 

Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa 

dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam 

penanganan penumpang flight delay pada maskapai penerbangan. 
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2) Mengetahui secara detail tentang penanganan penumpang flight delay pada 

maskapai penerbangan.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam 

penanganan penumpang flight delay pada maskapai penerbangan. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan laporan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa 

maupun dosen pengajar dalam penyusunan laporan tugas akhir atau buku 

ajar tentang penanganan penumpang flight delay pada maskapai 

penerbangan. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi Maskapai TransNusa, perusahaan 

PT JAS sebagai penyedia layanan darat (ground services), dan bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai untuk bisa meningkatkan efektivitas, 

khususnya dalam penanganan flight delay pada maskapai penerbangan. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan kendala atau hambatan 

saat penanganan penumpang flight delay pada maskapai penerbangan. 

1.5. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini, terdapat tiga metode yang 

digunakan, yaitu metode pengumpulan data, metode analisis data, dan metode 

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

Dalam pengumpulan data, digunakan 3 metode pengumpulan data, yaitu:  

a. Metode Observasi 

Metode observasi adalah kegiatan mengamati, dimana penulis hadir dan 

mengamati dalam penanganan penumpang pada flight delay maskapai 

TransNusa, dengan cara terlibat secara langsung, mengambil gambar, 

dokumentasi, dan mencatat informasi penting. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah kegiatan tanya jawab, yang dilakukan dengan 

wawancara kepada supervisor check-in section, serta seluruh senior lainnya 

yang berada pada check-in section guna memperoleh informasi dan data 

tambahan terkait proses penanganan penumpang pada flight delay maskapai 

TransNusa, dengan teknik mencatat dan merekam informasi terkait penanganan 

penumpang flight delay. 

c. Metode Dokumentasi 

Metode dokumentasi adalah metode pengumpulan data melalui dokumen dan 

website perusahaan seperti logo, struktur organisasi, profil, produk/jasa, dan 

kebijakan internal untuk memperoleh informasi faktual langsung dari sumber 

tertulis. 

d. Metode Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan adalah kegiatan mengutip, mencari, dan mengumpulkan data 

sebagai referensi, penulis membaca dan mengkaji teori-teori dan konsep-

konsep terkait penanganan penumpang flight delay pada buku dan jurnal.  
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1.5.2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Dalam menganalisis data, penulis menggunakan metode analisis dengan 

deskriptif kualitatif, dimana penulis memaparkan fenomena yang terjadi dengan 

narasi dan penjabaran tiap tahapan proses penanganan penumpang pada flight delay 

maskapai TransNusa. Sedangkan Teknik yang digunakan adalah pemaparan, 

dimana penulis memberikan pemaparan terkait dengan tahapan-tahapan yang 

dilakukan selama proses penanganan penumpang pada flight delay maskapai 

TransNusa, dan kendala yang dihadapi beserta solusinya. 

1.5.3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data 

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini, data disajikan dengan 

menggunakan metode penyajian informal dan formal. Pada penyajian informal, 

disajikan hasil analisis dengan pemaparan terkait proses penanganan penumpang 

pada flight delay maskapai TransNusa oleh staf check-in PT Jasa Angkasa Semesta 

dan kendala yang dihadapi beserta solusinya. Pada penyajian formal, dijelaskan 

dengan menggunakan gambar logo perusahaan, dokumentasi kegiatan, dan gambar 

alur penanganan untuk membantu memperjelas aktivitas penanganan.   
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BAB V 

PENUTUP 

5.1.  Simpulan 

 Berdasarkan kegiatan saat penanganan penumpang pada flight delay 

maskapai TransNusa oleh staf check-in PT Jasa Angkasa Semesta di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai, dapat disimpulkan bahwa: 

a. Proses Penanganan Penumpang pada Flight Delay Maskapai TransNusa oleh 

Staf Check-In PT Jasa Angkasa Semesta dilakukan secara terstruktur mulai dari 

tahap persiapan hingga tahap akhir setelah boarding.  

Tahap persiapan sendiri dilakukan mulai dari grooming, absensi, dan 

briefing rutin yang menjadi dasar penting untuk memastikan kesiapan staf sebelum 

menjalankan tugas di konter check-in. Tahap penanganan yang meliputi tiga 

tahapan utama yaitu, pemberitahuan informasi terkait flight delay, pengarahan 

kepada penumpang untuk mendapatkan kompensasi berupa uang, dan penyerahan 

kompensasi berupa meals saat menunggu di boarding lounge dan pada saat 

boarding time. Tahapan akhir yang meliputi konfirmasi kepada flight coordinator 

terkait kelengkapan bagasi dan penumpang, serta memastikan jumlah kompensasi 

meals yang tersisa. 

b. Kendala yang dihadapi dalam Penanganan Penumpang pada Flight Delay 

Maskapai TransNusa oleh Staf Check-In PT Jasa Angkasa Semesta di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai beserta solusi yang diterapkan. 

Miskomunikasi yang muncul akibat informasi flight delay, pergantian gate 

yang kadang belum tersampaikan dengan jelas kepada penumpang sehingga 
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membuat penumpang bingung dan kesal, tetapi dengan penanganan dan penjelasan 

yang baik oleh staf check-in yang selalu berjaga di gate awal sebelum perubahan 

membuat penumpang tersebut mengerti, hal ini juga berkaitan dengan kurangnya 

kejelasan informasi di layar FIDS. Ketidakteraturan saat pembagian kompensasi 

tahap dua, yang bertepatan dengan boarding time dan menimbulkan situasi yang 

cukup tidak kondusif sehingga membuat staf yang bertugas harus bergerak cepat 

dan teliti dalam memberikan kompensasi pada tahap 2, dan diharapkan pembagian 

kompensasi sebaiknya dilakukan sebelum boarding time dimulai seperti tahap 1, 

atau dengan sistem yang lebih terkoordinasi agar prosesnya berjalan lebih efisien 

tanpa mengganggu jadwal keberangkatan. 

5.2. Saran 

Sebagai hasil dari observasi dan keterlibatan langsung saat penanganan 

penumpang pada flight delay maskapai TransNusa oleh staf check-in PT Jasa 

Angkasa Semesta di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai, penulis 

menyarankan beberapa saran yang mungkin bisa menjadi masukan untuk pihak 

maskapai TransNusa, PT JAS, dan Bandara: 

a. Untuk pihak maskapai TransNusa, Operasional PT JAS, dan pihak Bandara  

Terkait komunikasi antar divisi dan section dapat diperkuat, terutama saat 

terjadi perubahan mendadak seperti perpindahan gate. Pemanfaatan media 

komunikasi seperti handy talkie (HT), grup WhatsApp operasional, serta 

penempatan petugas informasi di sekitar boarding gate dinilai sudah cukup 

membantu mengurangi miskomunikasi.  
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Adapun saran khusus untuk pihak manajemen maskapai TransNusa agar 

tidak perlu memaksakan jumlah penerbangan baik domestik maupun internasional, 

sehingga tidak banyak mengorbankan waktu dan tenaga bagi pihak staf maupun 

penumpang itu sendiri, dan agar bisa meminimalisir keluhan serta ketidakpuasan 

penumpang dan informasi yang terus berubah-ubah a__kibat flight delay.  

b. Untuk staf check-in section PT JAS 

Evaluasi terhadap sistem pembagian kompensasi meals sebaiknya 

dilakukan sekaligus sebelum boarding dimulai, dengan pengaturan waktu dan jalur 

distribusi yang lebih terorganisir. Pelibatan staf tambahan khusus untuk 

penanganan kompensasi juga dapat membantu menjaga kelancaran alur boarding 

tanpa gangguan. 

c. Untuk pihak internal PT JAS 

Perlunya memberikan pelatihan berkala kepada staf operasional, khususnya 

check-in section, dalam hal manajemen keterlambatan dan pelayanan kepada 

penumpang dalam situasi darurat, agar kualitas pelayanan tetap terjaga. 
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