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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perjalanan wisata merupakan suatu perjalanan yang dilakukan oleh seseorang 

atau lebih dengan tujuan antara lain untuk mendapatkan kenikmatan dan memenuhi 

hasrat ingin mengetahui sesuatu. 

Perkembangan pariwisata di Indonesia sekarang ini semakin pesat. 

Perkembangan sektor pariwisata begitu menjanjikan dan memberikan manfaat 

kepada banyak pihak mulai dari pemerintah, masyarakat, maupun swasta. Hal ini 

dikarenakan pariwisata merupakan sektor yang dianggap menguntungkan untuk 

terus dikembangkan. 

Situasi di bandara keberangkatan. Walaupun bandara terkhususnya 

internasional berbagai negara sekarang memang relatif sepi, tapi tetap saja protokol 

kesehatan harus dijalankan dengan ketat. Beberapa penumpang juga mengenakan 

baju khusus. Saya misalnya, memakai gaun pelindung, walaupun agak salah karena 

harusnya terkancing ke belakang --tapi kalau terkancing ke belakang, maka sulit 

memperlihatkan tiket, paspot, dan lain-lain yang akan diperiksa. boarding pass di 

era COVID-19 ini juga dapat saja lebih sederhana. Untuk pesawat repatriasi saya 

bahkan hanya ditulis tangan saja. Di berbagai bandara juga tidak seluruh fasilitas 

terbuka, ada yang restorannya hanya sedikit yang buka, lounge juga banyak yang 

tutup, demikian juga sebagian toko. Perlu diketahui sekarang uji klinik vaksin 

COVID-19 fase 3 masih berjalan di berbagai 
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negara, termasuk di Indonesia. Diketahui bahwa ada aturan tentang vaksin sebelum 

terbang untuk penyakit lain, misalnya jamaah umrah wajib mendapat vaksinasi 

Meningitis sebelum terbang ke Arab Saudi. (Aditama, 2020) 

Untuk melakukan kegiatan perjalanan wisata dari daerah asal wisatawan 

menuju tempat tujuan wisatawan khususnya Bali tentunya melibatkan berbagai 

jenis sarana transportasi. Transportasi udara merupakan salah satu transportasi yang 

paling diminati oleh para pelaku perjalanan wisata, dengan menggunakan sarana 

transportasi udara, maka proses perjalanan jarak jauh dapat ditempuh dalam waktu 

relatif singkat. Untuk menghubungkan antara penumpang dengan transportasi udara 

dibutuhkan suatu tempat untuk bertemunya antara penumpang dan transportasi 

udara, tempat tersebut adalah Bandara. Bandara merupakan tempat pesawat udara 

melakukan kegiatannya (landing dan take off). 

Kemajuan dalam bisnis penerbangan tidak lepas dari campur tangan pihak- 

pihak terkait yang membantu terlaksananya kegiatan, baik pada saat keberangkatan 

maupun proses kedatangan. Perusahaan ground handling yang menjadi salah satu 

unit eksternal terkait yang secara langsung berhubungan dengan perusahaan 

penerbangan tersebut. Aktifitas ground handling itu sendiri dilakukan pada saat 

Pre-Flight Services (pelayanan sebelum penerbangan), dan pada PostFlight 

Services (pelayanan setelah penerbangan), selain itu InTransit yang juga menjadi 

tanggung jawab perusahaan ground handling. ground handling merupakan suatu 

aktivitas perusahaan penerbangan yang berkaitan dengan penanganan atau 

pelayanan terhadap para penumpang yang membantu pergerakan pesawat di darat 

dan pesawat terbang itu sendiri selama berada di bandar udara, baik untuk 

keberangkatan (departure) maupun untuk kedatangan (arrival). Didalam setiap 

pelaksanaan pelayanan ground handling, semua unit mengacu pada faktor 

keselamatan, kenyamanan, dan ketepatan waktu. (Damardjati, 2001) 

Penumpang yang menggunakan jasa transportasi udara berasal dari berbagai 

kalangan dan dengan berbagai kondisi. PT Gapura Angkasa melayani semua 

penumpang baik dari kalangan tua, muda, balita, lansia, sehat maupun cacat. PT 
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Gapura Angkasa berharap bahwa penumpang dapat merasakan terbang atau 

menggunakan transportasi udara dengan aman dan nyaman. Adapun pelayanan 

yang diberikan oleh PT Gapura Angkasa meliputi check-in counter, gate and 

services, aircraft document, baggage handling unit, operation, line maintenance 

dan ramp handling. Salah satu unit yang terdapat pada PT Gapura Angkasa adalah 

unit Joumpa (Your Journey Companion). Pelayanan yang diberikan oleh staf 

Joumpa kepada penumpang berupa pelayanan assistance atau pendampingan pada 

penumpang saat berada di bandar udara. Dalam pelayanan staf Joumpa akan 

mendampingi penumpang (departure, arrival, transit). Staf Joumpa juga akan 

membantu dalam penanganan bagasi penumpang, validasi, maupun proses check- 

in. Jika penumpang memakai jasa ini akan dikenakan biaya tambahan yang 

terdapat pada contract rate yang di keluarkan oleh Joumpa namun contract rate 

tersebut tidak bisa di informasikan secara umum. 

 
Pelayanan Joumpa sangat berfokus pada kenyamanan dan keamanan 

penumpang dalam melakukan perjalanan. Staf Joumpa dituntut untuk menangani 

penumpang dengan ketelitian dan ketepatan untuk memastikan kelengkapan 

penumpang selama perjalanan. Salah satu hal yang paling penting dalam pelayanan 

Joumpa adalah penanganan bagasi penumpang. Staf Joumpa harus memastikan 

dengan teliti seluruh kelengkapan bagasi penumpang baik itu departure, arrival, 4 

maupun transit, hal ini disebabkan karena adanya beberapa masalah yang seringkali 

terjadi dalam penanganan bagasi penumpang, yaitu masalah kelebihan bagasi pada 

penanganan departure dan transit, serta kesalahan dalam pengambilan bagasi 

penumpang di conveyor belt atau tertukarnya bagasi penumpang pada penanganan 

arrival. Dalam proses penanganan bagasi penumpang, terdapat juga beberapa 

permintaan penumpang seperti baggage wrapping maupun priority baggage tag 

(www.joumpa.com). 

 

Penelitian tentang pelayanan Ground Handling terhadap penumpang yang 

dilakukan oleh Dharasta dan Turnado (2016) yang menyatakan bahwa penanganan 

meliputi check-in counter, boarding gate, lost and found dan 

http://www.joumpa.com/
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coustumer service. Penelitian lain oleh Kori’atun (2019). tentang penanganan 

penumpang business class Batik Air oleh Ground Handling PT. Cakrawala dalam 

bentuk Tugas Akhir untuk mahasiswa Diploma I di Bandar Udara Internasional Adi 

Sumarno Solo. penelitian berikutnya oleh Andriyani (2019) tentang Penanganan 

Penumpang Joumpa Airport Service Meet and Greet Arrival dari after immigration 

sampai ke pick up zone di Bandara Internasional Soekarno Hatta. Perbedaan ketiga 

penelitian tersebut dengan penelitian yang dilakukan dalam penelitian Tugas Akhir 

ini adalah mempunyai lokasi penelitian yang berbeda. 

Berdasarkan alasan-alasan yang diuraikan di atas penulis tertarik untuk 

mengangkat tema Penanganan Penumpang Business Class Garuda Indonesia oleh 

Staf Joumpa PT Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali sebagai 

judul Tugas Akhir. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah yang 

dapat penulis tarik adalah : 

1. Bagaimana Penanganan Penumpang Business Class Garuda Indonesia 

oleh Staf Joumpa PT Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai 

Bali? 

2. Hambatan – hambatan dalam Penanganan Penumpang Business Class 

Garuda Indonesia oleh Staf Joumpa PT Gapura Angkasa di Bandar Udara 

I Gusti Ngurah Rai Bali dan cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

 
1. Tujuan Penulisan 

 

a. Untuk mendeskripsikan prosedur penanganan penumpang Business Class 

oleh Joumpa PT Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali 

b. Untuk mengatasi hambatan-hambatan dalam Penanganan Penumpang 

Business Class Garuda Indonesia oleh Joumpa PT Gapura Angkasa di 
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Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai 

 
2. Kegunaan Penulisan 

 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai syarat untuk menyelesaikan pendidikan diploma III pada 

Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali Dan Sebagai tolak ukur dalam 

penerapan teori di bangku kuliah dan yang di dapatkan di lapangan 

b. Bagi Politeknik 

1. Untuk menambah referensi baru dan informasi dalam rangka 

meningkatkan proses belajar mengajar. 

2. Sebagai kontribusi dalam memperbeharui dan memperkaya ilmu 

perkuliahan dengan kondisi industry sebenarnya. 

c. Bagi Perusahaan 

1. Dapat menjadi masukan untuk meningkatkan kinerja perusahaan. 

2. Penulis berharap agar terjalin hubungan yang baik antara perusahaan 

dengan kampus. 

D. Metodologi Penulisan 

Dalam penyusunan tugas ini, penulis menggunakan beberapa metode 

penulisan antara lain : 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut: 

a) Metode Observasi Partisipasi adalah metode pengumpulan data dengan 

cara melakukan pengamatan dan terlibat langsung dalam penanganan 

selama melakukan kegiatan training khususnya yang berkaitan dengan 

Penanganan Penumpang Business Class Garuda Indonesia oleh Joumpa 

PT Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai 

b) Metode Wawancara, adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara mengajukan pertanyaan secara langsung antara peneliti dan 
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narasumber, dalam hal ini narasumber berasal dari senioritas dan 

penumpang Bandara I Gusti Ngurah Rai 

c) Metode Kepustakaan, yaitu cara mengumpulkan data melalui bacaan 

terhadap buku-buku yang berkaitan dengan masalah yang di pecahkan 

sehingga mendapat simpulan yang bersifat objektif. 

 
2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 

Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan Metode Metode 

dan Teknik Penyajian Hasil Analisa dari metode deskriptif kualitatif yaitu 

memaparkan atau mendeskripsikan data 



39  

 

 

 

 

 

 
 

BAB IV 

PENUTUP 

 

C. Kesimpulan 

 

Berdasarkan pembahasan yang sudah dikemukakan pada bab terdahulu, 

dengan kesimpulan sebagai berikut : 

1. Penanganan Penumpang Business Class Garuda Indonesia Oleh Staf Joumpa 

PT Gapura Angkasa di Bandar Udara I gusti Ngurah Rai Bali meliputi Tahap 

persiapan, pelaksanaan dan Tahap Akhir. Tahap persiapan meliputi persiapan 

diri dan administrasi untuk kepentingan kegiatan operasi, tahap pelaksanaan 

meliputi tahap-tahap pelaksanaan kegiatan, meliputi standby PIC, Cek 

Bagasi,Check-in Counter, dan Boarding gate. tahap akhir meliputi bagian 

akhir dalam melakukan kegiatan, dengan menuliskan laporan dan mengisi 

absesnsi. 

2. Hambatan – hambatan dalam penanganan penumpang business class garuda 

indonesia oleh staf joumpa PT Gapura angkasa di Bandar Udara I Gusti 

Ngurah Rai ini meliputi, kendala menangani penumpang yang kurang jelas 

dalam pengucapan bahasa Inggris, Bagagge tag yang terlepas dari bagasi 

penumpang, kelebihan berat bagasi, dan kehilangan identitas atau tanda 

pengenal penumpang. 

D. Saran 
 

Berdasarkan simpulan diatas dan demi terpenuhinya manfaat yang ingin 

dicapai dalam laporan tugas akhir ini, baik secara teori maupun praktik setelah 

menganalisa proses penanganan penumpang business class garuda Indonesia oleh 

staf Joumpa PT Gapura Angkasa di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai, maka 

disarankan beberapa hal, sebagai berikut: 
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1. Disarankan kepada PT Gapura Angkasa sebagai salah satu perusahaan ground 

handling di Indonesia untuk bisa mempertahankan serta meningkatkan 

profesionalitas kerja, kualitas dari pelayanan dan sumber daya manusia yang 

terampil, khususnya untuk lebih dalam lagi mempelajari bahasa asing 

mempertahankan kedisiplinan serta keahlian atau skill untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik dan memuaskan para customer sebagai salah satu client 

kerja atau mitra kerja yang harus diutamakan. 

2. Kepada seluruh staf PT Gapura Angkasa, agar lebih meningkatkan dan 

mempertahankan kerjasama antar staf yang terkait dalam hal team work (kerjasama 

team), motivasi dalam bekerja, support antara staf dan atasan, khususnya dalam hal 

menangani setiap kendala yang dihadapi saat melakukan proses penanganan supaya 

dapat memberikan kenyamanan bagi para penumpang yang ditangani. 
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