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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan bahasan yang luas serta mencakup banyak
aspek didalamnya. Pariwisata mempunyai artian perjalanan yang dilakukan
oleh seseorang dalam jangka waktu tertentu dari suatu tempat ke tempat lain
dengan melaksanakan perencanaan lebih dahulu, baik tujuannya buat
rekreasi ataupun untuk sesuatu kepentingan sehingga keinginannya dapat
terpenuhi. Indonesia ialah negara kepulauan yang terbesar di dunia dan juga
negara yang mempunyai potensi besar dalam industri pariwisata. Bali telah
menjadi legenda dalam pariwisata di Indonesia baik secara nasional maupun
internasional. Adanya pariwisata yang luas dari sabang sampai merauke
memudahkan akses dalam  berkerkembangnya sector pariwisata
internasional Indonesia.

Di Indonesia industri pariwisata merupakan salah satu sektor yang
berperan penting dalam pertumbuhan ekonomi negara, dimana sektor
pariwisata memiliki peranan penting sebagai salah satu penerimaan devisa
dan juga dapat mengurangi jumlah pengangguran serta meningkatkan citra
Indonesia. Dalam Industri pariwisata tentu saja memiliki banyak komponen
yang berkaitan erat dengan sumber daya alam sekitar hingga infrastruktur
suatu negara. Salah satu komponen penting yang terlibat di industri ini
adalah sarana kepariwisataan. Menurut (Yoeti, 1992), sarana wisata dapat
dibagi menjadi tiga unsur pokok, diantaranya:

1. Sarana Pokok Pariwisata adalah perusahaan yang hidup dan
berkembang, kehidupan dan berkembangnya tergantung pada arus
kedatangan orang-orang yang melakukan perjalanan wisata. Contohnya:

travel agent, perusahaan-perusahaan angkutan wisata, serta jenis



akomodasi lainnya, restoran dan rumah makan lainnya serta obyek
wisata dan atraksi wisata.

2. Sarana Pelengkap Kepariwisataan adalah tempat yang menyediakan
fasilitas untuk rekreasi yang fungsinya tidak hanya melengkapi sarana
pokok kepariwisataan, tetapi yang terpenting adalah menjadikan para
wisatawan lebih lama tinggal pada suatu daerah tujuan wisata.

3. Sarana Penunjang Kepariwisataan adalah perusahaan yang menunjang
sarana pelengkap dan sarana pokok dan berfungsi tidak hanya membuat
para wisatawan betah pada suatu daerah tujuan wisata tetapi fungsi yang
lebih penting adalah agar wisatawan lebih banyak mengeluarkan atau

membelanjakan uangnya di tempat yang dikunjunginya.

Usaha sarana kepariwisataan ini merupakan sarana yang meliputi
penyediaan akomodasi, transportasi, pelayanan makanan dan minuman,
rekreasi, atraksi wisata dan juga objek wisata. Semua sektor tersebut
merupakan satu kesatuan yang dapat membuat kegiatan kepariwisataan
berjalan dengan lancar. Dalam hal ini salah satu unsur pariwisata yang
terkait dan sangat dibutuhkan vyaitu transportasi. Dengan adanya
transportasi maka seseorang dapat berpindah dari satu tempat ke tempat
yang lainnya menggunakan suatu kendaraan dengan waktu yang relatif
singkat. salah satu moda transportasi pilihan yang digunakan masyarakat
adalah moda transportasi Udara yaitu dengan menggunakan oesawat.
Sarana transportasi ini banyak dipilih karena merupakan sarana transportasi
yang paling efesien dari segi waktu. Dalam pelaksanaannya transportasi
udara membutuhkan bandara, Bandara memegang peranan penting bagi
suatu negara maupun daerah. Bandara merupakan gerbang atau pintu masuk
dari suatu daerah atau sebagai fasilitator yang menghubungkan antara
daerah satu dengan daerah lainnya.Terlebih dengan munculnya maskapai
penerbangan Low Cost Carrier yang menawarkan jasa angkutan udara

dengan biaya yang cukup terjangkau.
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Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai adalah bandara yang
terdapat di Bali yang memiliki satu terminal domestik untuk penerbangan
dalam negeri dan satu terminal internasional untuk penerbangan antar
negara. Pada masing-masing terminal terdapat perusahaan penyedia jasa

ground handling untuk mempermudah memberikan pelayanan.

Jasa ground handling merupakan proses penanganan atau pelayanan
yang diberikan kepada penumpang baik mengenai bagasi, cargo, pos dan
lain lain selama berada di bandara. Salah satu jasa ground handling yang
ada di bandara | Gusti Ngurah Rai yaitu PT. Gapura Angkasa. PT Gapura
Angkasa adalah perusahaan patungan yang didirikan oleh tiga perusahaan,
yaitu PT Garuda Indonesia (Persero), Angkasa Pura Airports, dan PT
Angkasa Pura Il. Didirikan tahun 1998, PT Gapura Angkasa bergerak di
bidang jasa penyedia jasa ground handling bagi maskapai penerbangan
yang beroperasi di Indonesia, dengan lini bisnis meliputi kargo dan
pergudangan, penanganan penumpang dan bagasi, serta operasi
penerbangan dan servis pesawat. PT. Gapura angkasa memegang beberapa
airlines salah satunya pada maskapai keberangkatan domestik yaitu

maskapai Citilink Indonesia

Dalam pemberian pelayanan yang terbaik terhadap penumpang PT.
Gapura Angkasa khususnya pada maskapai Citilinik Indonesia telah
menyediakan pelayanan mulai dari penumpang itu tiba hingga dengan
penumpang tersebut naik pesawat. Adapun fasilitas yang tersedia di bandara
I Gusti Ngurah Rai yaitu jasa porter/trolley untuk membawa bagasi
penumpang menuju check in counter. Untuk menunggu keberangkatan
pesawat penumpang dapat menunggu di waiting room telah disediakan
kursi sesuai dengan gate keberangkatan penumpang, terdapat juga banyak
toko oleh oleh dan juga restaurant. Fasilitas lain juga terdapat: ATM, money

changer, dan smoking area.
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Dalam penanganan penumpang PT. Gapura Angkasa selalu
memberikan pelayanan yang terbaik kepada seluruh penumpang tanpa
terkecuali. PT. Gapura Angkasa selalu mengedepankan visi dan misi yaitu
“Menjadi Mitra Strategis Terdepan Bagi Industri Penerbangan Dalam Jasa
Ground Handling”, hal ini dapat dilihat dari perfeksionalitas dan
keterampilan para pegawai dalam melayani penumpang di berbagai
kalangan. Sebagai contoh apabila ada penumpang yang memerlukan
penanganan khusus seperti penumpang lemah (Incapacitated passanger),
sehingga penumpang memerlukan penanganan khusus seperti penumpang
memakai kursi roda (Wheelchair). Selain itu terdapat juga penumpang yang
memerlukan penanganan khusus lainnya seperti anak anak yang bepergian
tanpa didampingi orang tua (unaccompanied minor) dan juga penumpang
yang baru pertama kali melakukan perjalanan (first traveling passanger)
maka akan mendapatkan bantuan dari pihak lain mulai dari proses check in
sampai dengan boarding. Penanganan penumpang yang berkebutuhan
khusus sangat penting bagi perusahaan PT.Gapura Angkasa khususnya pada
penanganan penumpang first traveling. Penanganan khusus terhadap
penumpang first traveling ini bertujuan agar penumpang tidak bingung
dalam melakukan segala proses sebelum melakukan penerbangan mulai dari
check in hingga boarding dan juga bertujuan agar penumpang merasa aman

dan nyaman selama bepergian menggunakan maskapai tersebut.

Adanya kebingungan dan berbagai hal yang tidak dipahami oleh
para penumpang yang pertama kali melakukan perjalanan menggunakan
pesawat menjadi pemicu untama mengapa penanganan terhadap first
traveling passanger menjadi sangat penting. Penanganan penumpang first
traveling tidak dapat di anggap sepele karena Maskapai yang mengusung
konsep LCC (Low Cost Carrier), kepuasan penumpang dan kualitas layanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap nama baik perusahaan dan
besarnya kemungkinan maskapai tersebut menjadi layanan utama dan
prioritas yang dipilih oleh penumpang. Semakin baik kualitas layanan yang

diberikan, akan menghasilkan tingkat kepuasan penumpang yang semakin
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tinggi. Sebaliknya, jika penumpang merasa tidak puas atas layanan yang
diterima maka kecenderungan penumpang tidak akan menggunakan
kembali dan beralih kepada maskapai lain serta mereka cenderung akan
menceritakan hal negatif ke orang-orang yang mereka kenal. (Dey, Bidit,
L, Filieri, Rafaelle, 2015) Reputasi dan keuntungan perusahaan akan
merasakan dampaknya. Oleh karena itu, kualitas layanan dipengaruhi oleh
pelayanan yang diharapkan dan dibayangkan oleh konsumen. Jika
pelayanan yang didapatkan sesuai dengan yang konsumen harapkan,
outputnya adalah kualitas layanan yang memuaskan, dan sebaliknya jika
pelayanan yang didapatkan di bawah harapan konsumen, maka kualitas
pelayanannya tidak memuaskan (Hussain, Al Nasser, & Hussain, 2015).
Dalam hal tersebut yang menjadi permasalahan pada penulisan ini yaitu
bagimana cara menangani penumpang first traveling pada PT. Gapura
Angkasa khususnya pada maskapai Citilink Indonesia agar mendapatkan
pelayanan yang dibutuhkan. Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis
tertarik melakukan penelitian dengan judul “Penanganan Penumpang First
Traveling Pada Maskapai penerbangan Citilink oleh PT. Gapura Angkasa

di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai”.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang yang dijelaskan, maka rumusan

masalah dari penelitian ini yaitu:

1.

Bagaimana penanganan penumpang First Traveling pada maskapai citilink
oleh PT. Gapura Angkasa di bandara internasional | Gusti Ngurah Rai?
Kendala apa saja yang dialami dalam menangani penumpang First

Traveling tersebut dan bagaimana cara mengatasinya?

Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Tujuan

Tujuan penyusunan tugas akhir ini adalah untuk menjawab

pertanyaan dari rumusan masalah yang diuraikan, yaitu:

a. Untuk mengetahui upaya penanganan penumpang first traveling oleh

PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional 1 Gusti Ngurah Rai

b. Untuk mengetahui kendala yang dapat terjadi pada proses penanganan

penumpang first traveling dan cara menanganinya.

Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir
Kegunaan penulisan tugas akhir ini antara lain:

a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang perlu ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma Il pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa
dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam

bidang passanger handling.
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2) Mengetahui secara detail tentang prosedur penanganan penumpang

first traveling di Bandara Internasional 1 Gusti Ngurah Rai, Bali

. 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 Bidang passanger handling.

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide
melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi
mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir

atau buku ajar tentang penanganan penumpang first traveling.

Bagi Perusahaan

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada penumpang,
khususnya dalam penanganan penumpang first traveling.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan dan

masalah dalam penanganan penumpang first traveling.
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D. Metode Penulisan

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

a. Teknik pengamatan langsung (Observasi)
Teknik observasi adalah teknik yang digunakan dengan mengadakan
pengamatan langsung terhadap objek yang di teliti. Selanjutnya data
tersebut akan diproses, di analisis dan ditarik kesimpulan. Selain itu
penulis juga ikut terlibat dalam aktivitas yang dilakukan oleh staff
Gapura Angkasa khususnya pada saat penanganan penumpang first
traveling.

b. Teknik Wawancara
Peneliti mengadakan wawancara tanya jawab secara langsung dengan
pihak terkait dengan maksud untuk memperoleh data untuk kebutuhan
tugas akhir. Pada bagian ini pdilakukan wawancara kepada staff dan
senior PT. Gapura Angkasa maskapai Citilink.

c. Studi Kepustakaan
Penulis mengambil dan menambah data dari berbagai sumber seperti

Internet, buku, dan jurnal yang berkaitan dengan objek penelitian.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan ini adalah
deskriptif kualitatif yaitu berupa penggambaran obyek yang di teliti yang
sifatnya hanya menjelaskan sesuai kenyataan sehingga tujuan penelitian dapat

terjawabkan.
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3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Dalam metode dan Teknik penyajian hasil analisis untuk memperoleh
hasil analisis yang lengkap, dapat dilakukan dengan dua cara yaitu dengan
metode formal dan informal. Metode formal adalah metode penyajian dengan
menggunakan statistik berupa angka, tabel, dan gambar, sedangkan metode
informal adalah metode penyajian data dengan menggunakan deskripsi-
deskripsi yang bersifat kualitatif atau uraian kata-kata biasa yang lebih rinci,

berupa keterangan.



BAB V

PENUTUP

Simpulan

Penanganan penumpang first traveling pada PT. Gapura Angkasa maskapai
Citilink diawali dengan mendapatkan informasi dari Customer service yang
melapor kepada staff check in bahwa terdapat penumpang first traveling, kemudian
salah satu staff akan menjemput penumpang tersebut dan diantar menuju check in
counter untuk melakukan proses check in. Pada proses ini penumpang akan diminta
untuk memperlihatkan segala dokumen perjalanan dan dibantu untuk check in
bagasi. Setelah segala proses check in dan penumpang telah mendapatkan
boardingpass maka penumpang first traveling akan langsung diantar menuju
security check untuk melakukan pemeriksaan diri dan barang bawaan. Dan tahap
terakhir setelah mengantar penumpang menuju gate keberangkatan, penumpang
akan dibantu dalam proses boarding dengan memberikan informasi tentang segala
yang perlu dipersiapkan saat boarding. Penumpang akan diantar hingga penumpang

masuk menuju avio.

Selama menangani penumpang first travelling kendala yang dirasakan
seperti web check in down, penumpang yang datang terlambat, dan perpindahan
parkir pesawat. masing-masing kendala tersebut memiliki penanganan yang
berbeda seperti web check in yang error bisa dibantu dengan petugas dapat
membantu penumpang untuk mencetakan boarding pass dan penumpang yang
terlambat dapat ditangani dengan staff check in dengan berkoordinasi dengan staff
boarding. selain itu jika ada perpindahan parkir pesawat petugas dapat memberi
tahu penumpang secara berulang kali untuk memastikan penumpang mengetahui

informasi tersebut sehingga tidak ada penumpang yang tertinggal pesawat.
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Saran

1. Petugas gate hendaknya lebih sering memberikan pengumuman/informasi
tentang pindah parkir pesawat agar memastikan seluruh penumpang maskapai
tersebut mengetahui perpindahan gate tersebut sehingga tidak ada penumpang
yang tertinggal pesawat akibat minimnya informasi.

2. Petugas check in diharapkan lebih sering memberi informasi tentang
penerbangan seperti waktuyang ditentukan untuk sudah tiba di bandara, yaitu
1-2 jam sebelum keberangkatan dan sudah melakukan check in maksimal 45
menit sebelum keberangkatan, khususnya untuk penumpang awam seperti
penumpang first traveling yang belum pernah melakukan perjalanan

sebelumnya sehingga tidak ada lagi penumpang yang terlambat untuk boarding.
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