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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Beakang Masalah

Indonesa merupakan negara kepulauwan yang memiliki bermacam
macam suku dan adat istiadat, tidak hanya itu Indonesia juga memiliki
sumber daya alam dan keindahan yang tersembunyi disetiap wilayahnya.
Beberapa wilayah mempunyai sektor pariwisata yang sangat diharapkan
untuk dapat menyumbang penghasilan untuk devisa nomor satu di
Indonesa. Selain itu, pariwisata merupakan solusi dari permasalahan
ekonomi yang ada di negaraini.

Menurut jurnal seri analis's pembangunan wilayah proving Bali tahun
2015 menyebutkan bahwa pariwisata merupakan salah satu roda penggerak
utama ekonomi di Indonesa khususnya bagi masyarakat Bali. Pulau Bali
telah menjadi salah satu pilihan tujuan utama berlibur bagi para wisatawan.
Bali memiliki keindahan alam yang begitu mempesona serta kebudayaan
yang begitu kental sehinga menjadi magnet bagi wisatawan untuk
berkunjung ke Bali. Banyak wisatawan asng maupun lokal datang ke Bali
untuk berlibur. Semakin berkembangnya pariwisata di Bali menuntut
Pemerintah untuk melalukan peningkatan di berbagai komponen penunjang
pariwisata di Bali. Pemerintah melakukan pengembangan tiga komponen
yang mendukung industri pariwisata yaitu akomodasi, pelayanan wisatawan,

dan transportas.



Transportasi memiliki berbagai macam bentuk dan kegunaan yang
berbeda tergantung fungsinya masing-masing. Untuk melakukan kegiatan
perjalanan wisata dari daerah asal wisatawan menuju tempat tujuan
wisatawan khususnya Bali, tentunya melibatkan berbagai jenis sarana
transportas. Transportas udara merupakan salah satu transportas yang
paling diminati oleh para pelaku perjalanan wisata, dengan menggunakan
sarana transportas udara, maka proses perjalanan jarak jauh dapat ditempuh
dalam waktu yang relatif singkat. Untuk menghubungkan antara penumpang
dengan transportasi udara dibutuhkan suatu tempat untuk bertemunya antara
penumpang dan transportas udara, tempat tersebut adalah Bandara. Bandara
yang paling sederhana minimal memiliki sebuah landas pacu namun
bandara-bandara besar biasanya dilengkapi berbagai faslitaslain, baik untuk
operator layanan penerbangan maupun bagi penggunanya. Perkembangan
dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan penerbangan dari tahun ke
tahun semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari
ketatnya persaingan kualitas pelayanan, harga, dan promos.

Dalam menunjang aktivitas kegiatan penerbangan di Bali tentunya
bandara | Gusti Ngurah Rai sangat memperhatikan faslitas bandaranya
mulai dari apron hingga terminal kedatangan dan kebrangkatan sangat di
perhatikan demi kenyamanan dan keamanan para pengunjung yang hendak
berlibur ke Bali atau sekedar trandt di Bali. Bandara | Gusti Ngurah Rai
juga menyediakan jasa services yang akan membantu penumpang yang

tidak bisa berjalan atau lanjut usa untuk menuju ke terminal kedatangan.



Seperti yang penulis lakukan di PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS). Dibagian
services kita menyediakan wheelchair untuk para penumpang yang tidak
bisa berjalan atau yang sudah lanjut usia. Demi kenyamanan dan keamanan
para penumpang PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) memberikan pelayanan
yang begitu baik agar para penumpang merasa nyaman dan aman berlibur
di Pulau Dewata. Selaian menyediakan wheelchair pihak bandara juga
menyediakan beberapa faglitas seperti wifi, restoran, toilet, parkiran dan
lain sebagainya.

PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) adalah satu dari perusahaan ground
headling swasta yang menyediakan layanan penumpang dan bagasinya. PT
Jasa Angkasa Semesta (JAS) juga menyediakan layanan pengiriman cargo
baik dalam negeri maupun luar negeri. Dan salah satu maskapai yang
ditangani oleh PT Jasa Angkasa Semeda (JAS) adalah Maskapai Jetstar
(JQ110).

Maskapai Jetstar adalah sebuah maskapai penerbangan yang berpusat
di kota Medbourne, Audralia. Maskapai ini didirikan oleh Qantas pada
tahun 2003 Maskapai ini terbang perdana pada tanggal 13 Desember 2004
dengan rute Singapore ke Hongkong. Jetstar adalah salah satu maskapai
yang memiliki pelayanan terbaik di Australia. Jetstar telah melakukan
kerjasama dengan PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) dan tedah meayani
penerbangan di 15 destinas internasional pada 9 negara di Asa, Amerika

Utara dan Oseania.



Pada dasarnya penanganan wheelchair ini dilakukan pada penumpang
yang memerlukan bantuan kursi roda yang karena kondisi kesehatannya
atau keadaan fisknya memerlukan kursi roda untuk menuju ke pesawat
atau menuju keluar dari bandara, biasanya wheelchair di peruntukan kepada
seseorang yang mengalami kebutuhan khusus seperti, tidak bisa berjalan
dari lahir, orang tua yang tidak kuat berjalan lama, dan orang yang
mengalami kecelakaan dibagian kakinya. Seperti misalnya PT Jasa
Angkasa Semesta yang mana staf services di PT Jasa Angkasa Semesta
menangani penumpang yang menggunakan wheelchair dengan menjemput
penumpang dari dalam pesawat dengan wheelchair khusus (wheelchair
HC), setelah itu menggantinya lagi dengan (wheelchair HR), lalu taf
services akan membantu mendorong penumpang sampai pada pengecekan
vaksnas dan paspor. Setelah pengecekan vaksinas dan paspor maka
penumpang akan diantarkan ke bagian imigras, kemudian dibantu untuk
membawakan bagas dan diantarkan sampai penumpang ini bertemu dengan
orang yang akan menjemputnya.

Permasalahan ini tentunya harus mendapat perhatian khusus, karena
dengan adanya faslitas wheelchair ini akan memudahkan bagi mereka yang
memiliki kebutuhan khusus. Dengan fadlitas serta pelayanan yang
memadal tentu secara tidak langsung akan menumbuhkan loyalitas
pelanggan penumpang maskapai tersebut, sehingga case ini perlu dikaji
lebih lanjut tentang pelayanan wheelchair itu sendiri sehingga kedepannya

maskapal bisa menyediakan pelayanan yang lebih baik serta menjadi



evaluas terhadap pelayanan penumpang wheelchair.

Di masa new normal dan virus covid-19 yang mash dikatakan belum
100% hilang, penerapan pengunaan alat-alat yang diperuntukkan untuk
penumpang wheelchair juga sangat diperhatikan kelayakannya seperti
sebelum menggunakan wheelchair akan disemprotkan terlebih dahulu
dengan antiseptik dan pada saat handling penumpang petugas juga
menggunakan masker, sarung tangan, dan pelindung wajah atau face
shield. Mdihat dari hal-hal yang disebutkan tersebut penulis tertarik untuk
mengangkat serta mengulas lebih dalam terkait pelayanan Wheelchair maka
dari itu penulis ingin mengangkat tugas akhir dengan judul “Penanganan
Penumpang Wheelchair dari Maskapai Jetstar Oleh Staf Service PT. Jasa
Angkasa Semesta (JAS) Di Bandara I Gusti Ngurah Rai”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat disampaikan

rumusan masalah yang akan dibahas penulis dalam membuat Tugas Akhir ini

sebagai berikut:

1. Bagaimana penanganan penumpang wheelchair di masa pandemi dari
maskapai JetStar (JQ 110) oleh Staf Service Jasa Angkasa Semesta (JAS)
di bandaral Gusti Ngurah Rai ?

2. Kendala apa sgja yang dihadapi dalam penanganan penumpang wheelchair
di masa pandemi dari maskapal JetStar oleh staf service Jasa Angkasa

Semedsta (JAS) di bandara| Gusti Ngurah Rai ?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
1. Tujuan Penulisan
a. Untuk mengetahui bagaimana proses penanganan kedatangan penumpang
wheelchair dimasa pandemi oleh staf service PT. Jasa Angkasa Semesta
(JAS).
b. Untuk mengetahui kendala yang terjadi saat penanganan kedatangan
penumpang wheelchair dimasa pandemi dari maskapai Jetstar oleh staf

service PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS)

2. Kegunaan Penulisan

a Bagi sMahasswa adalah sebagai salah satu  persyaratan untuk
menyel esaikan program diploma Il di kampus Politeknik Negeri Bali dan di
jadikan tolak ukur dalam penerapan teori yang sudah di dapatkan di bangku
perkuliahan dan apa yang di peroleh di perusahaan.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali adalah landasan dan sumber informas dalam
meningkatkan mutu pembelgjaran di kampus Politeknik Negeri Bali.

c. Bagi Perusahaan sebagai masukan dalam menye esailkan kendala-kendala
yang ada di lapangan dan meningkatkan kinerja perusahaan dimasa yang akan

datang.

D. Metodologi Penulisan
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode

pengumpulan data sebagai berikut:



a. Metode observas

Menurut Sugiyono (2018:229) observasi merupakan teknik pengumpulan data
yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang
lain. Observasi juga tidak terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek alam
yang lain. Melalui kegiatan observasi pendliti dapat belgjar tentang perilaku
dan makna dari perilaku tersebut. Observasi dalam penelitian ini yaitu dengan
melakukan pengamatan langsung di lapangan dalam proses penanganan
penumpang yang menggunakan wheelchair di PT. Jasa Angkasa Semesta
(JAS).

b. Metode Studi Kepustakaan (Library Research)

Menurut Sugiyono (2017:291) mengungkapkan bahwa studi kepustakaan
berkaitan dengan kajian teoritis dan referens lain yang berkaitan dengan
nilai, budaya, dan norma yang berkembang pada situasi social yang ditdliti.
Dalam hal ini peneliti menggunakan studi kepustakaan berupa buku-buku
yang ada diperpustakaan dan juga jurnal-jurnal ilmiah yang berkaitan dengan
kepariwisataan, perusahaan ground handling yang bersangkutan dengan

permasalahan yang dibahas.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Daam penelitian ini teknik analiss data yang digunakan adalah andlisis
deskriptif kualitatif, yang dimana deskriptif kualitatif menurut Sukmadinata

(2017:72) adalah bentuk analiss yang ditujukan untuk mendeskripsikan



fenomena-fenomena yang ada, baik fenomena alamiah maupun fenomena
buatan manusia yang bisa mencakup aktivitas, karakteristik, perubahan,
hubungan, kesamaan, dan perbedaan antara fenomena yang satu dengan
fenomena lainnya. Sehingga dari keterangan informasi tersebut dapat menarik

sebuah kesimpulan.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasl Analisis

Metode yang digunakan penulis dalam penyajian hasil analisis data yaitu
metode formal yaitu penyajian hasl analiss menggunakan tanda atau
lambang, yang kedua metode informal yaitu penyajian hasl analiss dengan
kata-kata. Bila dikaitkan dengan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan
metode informal yaitu dengan menygiikan hasl analiss dengan
menggunakan kata-kata sendiri berupa penjelasan dari prosedur penanganan
penumpang yang akan menggunakan Wheelchair di PT JAS, sedangkan
dalam menggunakan metode formal penulis menyajikan hasil analisis dengan
menggunakan tanda-tanda berupa tanda baca, bagan dan gambar, salah

satunya adal ah bagan struktur organisas.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Dari pembahasan di atas maka dapat dismpulkan bahwa penanganan
penumpang wheelchair dari maskapai Jetstar pada saat masa pandemi mealui
beberapa tahap. Point pertama, pada saat kedatangan, keberangkatan dan transgt
sudah dilaksanakan dengan baik oleh staf servises sesua SOP yang telah
ditentukan PT JAS. Dimana pada saat menangani kedatangan penumpang
wheelchair, staf services, telah melakukan persiapan dengan protokol kesehatan
sebelum penumpang tiba di bandara, penanganan saat penumpang tiba,
pemeriksaan dokumen, pengambilan bagasi hingga penumpang dijemput. Pada
saat menangani keberangkatan penumpang wheelchair, staf services telah
melakukan persiapan sebelum penumpang tiba di bandara, menemani penumpang
pada saat check-in, pemeriksaan dokumen penerbangan, membawa penumpang
gate dan pintu aviobrige sehingga penumpang wheelchair dapat boarding terlebih
dahulu, dan mengantar penumpang ke dalam pesawat dan dibantu oleh crew
Jetstar. Dan pada saat menangani transit penumpang wheelchair, staf services
tdah meakukan cross check dengan pihak airline (Jetstar), menjemput
penumpang ke pintu kedatangan, membantu penumpang pada saat check-in ulang
dan pada saat pemeriksaan barang bawan penumpang, mengantar penumpang
menuju gate dan pintu aviobrige untuk dapat boarding terlebih dahulu, serta
mengantar penumpang ke dalam pesawat dan dibantu oleh crew Jetstar dan

kemudian staf kembali ke office

41
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Point kedua, dalam menangani penumpang wheelchair ini, staf services juga
terkadang mendapat kendala yang dapat menghambat proses penanganan seperti
penumpang yang bahasa Inggrisnya tidak mudah dimengerti, kurangnya saf
dalam menangani penumpang wheelchair dikarenakan adanya flight yang
bersamaan dan terdapat kerusakan pada kurs roda yang digunakan. Namun
kendala ini dapat segara diatas dengan baik oleh staf services yang sedang
bertugas sehingga dapat memberikan penaganan yang maksmal dan dapat

menjaga citra baik perusahaan.

B. Saran
Dari hagl pembahasan di atas. maka penulis dapat meberikan saran kepada

PT. JAS guna meningkatkan kualitas penanganan penumpang wheelchair dari

maskapal Jetstar (JQ110) dan menjaga citra baik PT. JAS diantaranya:

1. PT. JAS agar lebih memperhatikan wheelchair yang sudah tidak layak pakai.
Sehingga tidak menyebabkan penumpang complain.

2. PT JAS agar menambah jumlah staf services yang bertugas sehingga tidak
kekurangan staf ketika ada beberapa flight yang bersamaan.

3. PT JAS agar tetap menjalankan protokol kesehatan selamat pandemi

berlangsung, agar penumpang tetap sehat dan selamat.
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