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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan salah satu sektor penting dalam perekonomian suatu 

negara. Industri pariwisata menjadi andalan utama dalam mengembangkan dan 

menciptakan sesuatu yang baru dengan memanfaatkan keberagaman budaya dan 

destinasi wisata yang ada untuk menarik wisatawan berkunjung ke suatu tempat, 

hal ini akan menjadi kontribusi besar untuk negara itu sendiri (Elsa, 2017). Tidak 

hanya itu, sektor pariwisata juga akan memberikan lapangan kerja kepada setiap 

orang yang memiliki kemampuan dan minat yang besar dalam dunia pariwisata 

khususnya di bidang pelayanan jasa kepada wisatawan. Keinginan wisatawan 

untuk mengunjungi suatu tempat dengan tujuan yang berbeda-beda seperti 

wisata, bisnis, pendidikan, acara dinas maupun urusan keagamaan.  

Transportasi udara menjadi salah satu sarana transportasi yang paling 

sering digunakan oleh wisatawan untuk mengunjungi daerah wisata, khususnya 

yang berada di luar pulau. Transportasi jenis ini menjadi sangat penting dalam 

kehidupan manusia modern. Transportasi udara dapat menempuh jarak yang 

jauh dengan cepat dan efisien, memungkinkan orang untuk melakukan perjalanan 

antar negara dalam waktu yang relatif singkat. Dengan berkembangnya industri 

penerbangan, semakin banyak maskapai penerbangan yang bermunculan dan 

memberikan lebih banyak pilihan kepada konsumen. Setiap tahunnya, jumlah 
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penumpang yang menggunakan pesawat udara semakin meningkat, baik untuk 

kepentingan bisnis maupun pariwisata.  

Dengan meningkatnya jumlah penumpang pesawat udara, maka keberadaan 

bandar udara (bandara) memainkan peran yang sangat penting dalam sektor 

pariwisata. Bandara yang memiliki fasilitas yang lengkap, baik, aman dan 

nyaman akan menarik minat wisatawan untuk berkunjung ke destinasi tersebut. 

Disamping itu, pengelolaan personil bandara handal dan professional akan 

memberikan kesan positif bagi para wisatawan dan membantu menciptakan 

pengalaman wisata yang menyenangkan.  

PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) adalah perusahaan penyedia jasa 

pelayanan untuk maskapai internasional selama lebih dari 30 tahun. PT. JAS 

didirikan pada tahun 1984 dan telah mengalami perkembangan yang pesat dalam 

bidang layanan pengelolaan kargo dan penumpang di berbagai bandara di 

Indonesia. Sebagai penyedia jasa pelayanan bandara, PT. JAS menyediakan 

berbagai layanan, termasuk penanganan kargo dan penumpang, penanganan 

pesawat, penyewaan peralatan penanganan kargo dan layanan logistik. 

Perusahaan ini juga menyediakan layanan berkaitan dengan perijinan dan 

pengawasan keamanan di bandara yang dikutip dari website 

https://www.ptjas.co.id/. PT. JAS memiliki karyawan yang terlatih dan 

berpengalaman dalam memberikan layanan berkualitas tinggi dan konsisten 

bagi pelanggan.  

Dalam industri penerbangan yang sangat kompetitif, PT. JAS telah berhasil 

mempertahankan posisinya sebagai pemimpin dalam penyediaan layanan 

https://www.ptjas.co.id/


 

 

 

3 

 

 

 

pelayanan atau perusahaan ground handling bandara di Indonesia. Dengan 

dukungan dari tim yang berdedikasi dan fokus pada kualitas layanan, PT. JAS 

terus berupaya untuk menjadi pemimpin dalam penyediaan pelayanan bandara 

yang berkualitas tinggi dan handal khususnya pada penanganan penumpang. 

PT. JAS memiliki unit services yang membantu memberikan pelayanan kepada 

special passenger yang membutuhkan bantuan khusus seperti wheelchair. 

Selama proses penanganan penumpang, staf akan bertanggung jawab untuk 

memberikan pelayanan penuh yang terbaik kepada penumpang untuk 

mempermudah perjalanan penumpang yang tidak bisa berjalan jauh, penumpang 

yang sedang sakit, atau berkebutuhan khusus. Selain membantu penumpang yang 

menggunakan wheelchair, ini juga akan memberikan kemudahan bagi 

penumpang untuk cepat dalam melakukan prosedur baik itu untuk keberangkatan, 

kedatangan, transfer maupun transit. 

Salah satu contoh kontribusi nyata yang diberikan oleh PT. JAS dalam 

memberikan pelayanan kepada penumpang adalah pelayanan penumpang transfer 

internasional di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar. 

Hingga saat ini, banyak penumpang yang datang ke Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar dan transfer dengan melanjutkan 

penerbangan menuju ke last destination menggunakan maskapai yang berbeda. 

Beberapa maskapai penerbangan yang bekerjasama dengan perusahaan PT. JAS 

dalam pelayanan jasa operasi darat (ground handling), salah satunya yaitu 

maskapai penerbangan Emirates. 
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 Emirates adalah salah satu maskapai penerbangan besar yang berasal dari 

Dubai yang memiliki kapasitas besar dalam menampung banyak penumpang. 

Maskapai ini banyak memiliki rute penerbangan dengan tujuan baik ke luar 

negeri maupun ke dalam negeri dengan melakukan proses transfer di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar dan menuju ke negara tujuan dengan 

maskapai yang berbeda.  

Dalam mempermudah perjalanan penumpang khususnya pengguna 

wheelchair yang akan melakukan proses transfer dengan menggunakan maskapai 

yang berbeda dibutuhkan pelayanan jasa di bandara. Banyaknya penumpang yang 

belum mengetahui prosedur transfer ketika tiba di bandara transit, khususnya 

penumpang yang membutuhkan jasa wheelchair untuk special handling dari unit 

services, dan ingin mempercepat proses transfer agar tidak mengalami 

keterlambatan ketika di bandara transit. Jika proses transfer penumpang 

menggunakan wheelchair tidak dilakukan secara optimal maka akan 

mengakibatkan ketidaknyamanan dalam pemberian penanganan dan penumpang 

beresiko akan terlambat saat boarding ke penerbangan lanjutan.  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis tertarik untuk 

mengangkat serta mengulas lebih dalam terkait pelayanan penumpang transfer 

dengan wheelchair oleh unit services. Maka dari itu, penulis ingin mengangkat 

tugas akhir dengan judul “Penanganan Transfer Penumpang dengan Wheelchair 

pada Maskapai Emirates oleh Unit Services PT. Jasa Angkasa Semesta di 

Bandara Udara I Gusti Ngurah Rai Denpasar”. 



 

 

 

5 

 

 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan 

rumusan masalah yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana penanganan transfer penumpang dengan wheelchair pada 

Maskapai Emirates oleh Unit Services PT. Jasa Angkasa Semesta di 

Bandara Internasional Ngurah Rai Denpasar? 

2. Apa saja kendala yang dialami dalam penanganan transfer penumpang 

dengan wheelchair pada Maskapai Emirates oleh Unit Services PT. Jasa 

Angkasa Semesta di Bandara Internasional Ngurah Rai Denpasar dan cara 

mengatasinya? 

C. Tujuan & Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari penulisan laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan transfer penumpang dengan 

wheelchair pada Maskapai Emirates. 

b. Untuk mengetahui kendala yang dialami dalam penanganan transfer 

penumpang dengan wheelchair pada Maskapai Emirates dan cara 

mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan 

memperoleh Ijazah diploma III pada Program Studi Usaha Perjalanan 
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Wisata, Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali serta sebagai tolak 

ukur penerapan teori yang telah didapatkan selama perkuliahan dengan 

teori saat PKL yang diperoleh dari perusahaan. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali adalah sebagai sumber informasi dalam 

meningkatkan mutu pembelajaran di kampus Politeknik Negeri Bali, 

menjalin kerjasama dan hubungan yang baik antara kampus dengan industri 

serta menjadi pedoman kedepannya bagi mahasiswa Jurusan Pariwisata, 

Politeknik Negeri Bali dalam penyusunan TA (Tugas Akhir) khususnya 

pada mahasiswa yang ingin mencari referensi judul dan topik di 

perusahaan yang sama. 

c. Bagi Perusahaan sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan sehingga staf perusahaan PT Jasa Angkasa Semesta dapat 

meningkatkan kualitas kerja dimasa yang akan datang sekaligus sebagai 

upaya untuk meningkatkan mutu pelayanan khususnya dalam Penanganan 

Transfer Penumpang dengan Wheelchair pada Maskapai Emirates oleh 

Unit Services PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai Denpasar dan sebagai masukan untuk menyelesaikan kendala-

kendala yang dialami saat di lapangan. 

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode 

pengumpulan data sebagai berikut:  
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a. Metode Observasi 

Metode Observasi yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

pengamatan, melihat secara langsung proses kerjanya, dan melibatkan diri 

dalam Penanganan Transfer Penumpang dengan Wheelchair pada 

Maskapai Emirates di bandara, metode ini dibantu dengan dokumentasi 

kegiatan saat menangani penumpang dengan cara mengambil gambar dan 

pencatatan poin-poin penting selama On the Job Training dibagian 

services. 

b. Metode Studi Kepustakaan 

Metode Studi Kepustakaan yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

membaca dan mencari pedoman referensi dari buku dan sumber-sumber 

tertulis lainnya yang berhubungan dengan Pariwisata, Ground Handling, 

Bandara yang berkaitan dengan permasalahan yang dibahas dalam TA 

(Tugas Akhir) ini. 

c. Metode Wawancara 

Metode Wawancara yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

melakukan wawancara atau mengajukan pertanyaan secara langsung 

dengan staf services di PT. Jasa Angkasa Semesta. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode yang digunakan oleh penulis dalam penyusunan Tugas Akhir ini 

yaitu menggunakan teknik analisis deskriptif, yaitu menguraikan secara 

sistematis dengan menggunakan data-data yang diperoleh selama praktek kerja 

lapangan (PKL) di PT. Jasa Angkasa Semesta serta dikaitkan dengan informasi 
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yang didapatkan dari beberapa metode yang sudah dilakukan sebelumnya. 

Metode analisis ini diawali dengan pengumpulan data sampai mendalam, mulai 

dari tahap observasi, kemudian diolah, dianalisis, hingga penafsiran hasil analisis 

untuk menarik sebuah kesimpulan. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode yang digunakan penulis dalam penyajian hasil analisis adalah 

metode informal yaitu metode penyajian analisis data dengan kata-kata biasa 

berupa kata-kata yang dibuat sendiri untuk penjelasan dari penanganan transfer 

penumpang dengan wheelchair pada Maskapai Emirates, yang kedua 

menggunakan metode formal yaitu metode penyajian analisis data dengan tanda- 

tanda tertentu dan lambang, seperti tanda baca, foto dan bagan salah satunya 

yaitu bagan struktur organisasi, dan lain-lain. Metode ini dibantu dengan teknik 

penggabungan antara metode formal dan metode informal. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan pada bab IV, penulis dapat 

menyimpulkan, yaitu: 

1. Penanganan Transfer Penumpang dengan Wheelchair pada Maskapai  

Emirates oleh Unit Services PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar diketahui bahwa terdapat tiga 

tahapan, yaitu: tahap persiapan merupakan tahap awal sebelum penanganan 

dilakukan, seperti pengecekan schedule sebelum bekerja, persiapan diri 

sebelum memberikan pelayanan kepada penumpang, pengecekan 

deployment, briefing tugas dan tanggung jawab, persiapan kelengkapan 

dokumen kedatangan pesawat Emirates seperti gendec, crew card, paging 

board, flight briefing sheet, passenger name list, persiapan wheelchair dan 

koordinasi ke FC (flight coordinator). Tahap selanjutnya yaitu tahap 

penanganan dimana staf menjalankan tugasnya dan membantu dan 

memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan penumpang saat di 

bandara, diantaranya pengecekan flight radar, membawa wheelchair dan 

kelengkapan dokumen ke apron, menerima pembagian tugas, menuju 

garbarata dengan membawa wheelchair untuk penjemputan penumpang di 

garbarata, menemui penumpang, menanyakan penerbangan lanjutan berserta 

pengecekan dokumen kedatangan, menghantarkan penumpang menuju 
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transit & transfer desk untuk pencetakan boarding pass baru dan assist 

menuju gate, dan dokumentasi boarding pass penumpang sebagai laporan 

penanganan wheelchair dan assist penumpang boarding ke pesawat. Tahap 

akhir yang merupakan tahapan penyelesaian atas tugas dan tanggung jawab 

yang telah dilakukan oleh staf services yaitu dengan membawa semua 

perlengkapan kembali seperti wheelchair dan lainnya pada tempatnya 

kemudian pencatatan laporan penanganan penumpang wheelchair pada 

arrival checklist and report services. 

2. Dalam Penanganan Transfer penumpang dengan Wheelchair pada 

Maskapai Emirates oleh Unit Services PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar terdapat beberapa 

kendala yang dialami oleh staf services antara lain (1) keterbatasan bahasa 

asing, (2) perubahan parkiran pesawat dan gate, (3) keterbatasan jumlah 

wheelchair, (4) kekurangan staf dan (5) ketidaklengkapan dokumen 

perjalanan penumpang saat proses transfer. Berdasarkan kendala yang 

dialami tersebut terdapat cara mengatasinya antara lain (1) umtuk 

keterbatasan bahasa, petugas menggunakan bahasa isyarat melalui 

pergerakan seperti menunjukkan sesuatu dengan ekspresi wajah serta 

memberikan pilihan kemudian memahami bahasa penumpang dengan 

memanfaatkan teknologi saat ini yaitu google translate, (2) untuk 

perubahan parkiran pesawat dan gate, keterbatasan jumlah wheelchair, dan 

kekurangan staf, perusahaan memperbanyak jumlah wheelchair dan 

memisahkan wheelchair yang sudah rusak agar tidak digunakan kembali 
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saat penanganan wheelchair dan selalu melakukan komunikasi dan 

koordinasi antar unit dalam melaksanakan tugasnya pada penerbangan 

tersebut agar pelayanan yang diberikan kepada penumpang dapat berjalan 

dengan lancar dan tidak terjadi miscommunication, dan (3) untuk 

ketidaklengkapan dokumen, petugas menemani penumpang hingga proses 

akhir dan menanyakan kembali kepada petugas lain yang bertugas di 

bagian tersebut untuk menghindari kesalahan yang terjadi sehingga 

penanganannya cepat ditangani dan mendapat penanganan oleh orang yang 

tepat dan mampu menjelaskan secara detail informasi terkait prosedur 

transfer penumpang.  

B. Saran 

Adapun beberapa saran yang diberikan penulis kepada staf services ketika 

penanganan transfer penumpang dengan wheelchair, sebagai berikut: 

1. Staf services harus lebih aktif berkomunikasi dan bekerjasama dengan staf 

lainnya agar tidak terjadinya miss communication saat bertugas karena 

menjadi staf services semua pekerjaan yang dilakukan harus cepat dan tepat 

waktu.Jika terjadi kendala yang tidak bisa dilakukan dan tidak diketahui 

misalnya ketentuan transfer penumpang yang tidak semua staf memahami 

bagian tersebut maka sebagai team dalam satu unit dan perusahaan harus 

saling membantu satu sama lainnya dan banyak belajar tentang pengetahuan 

tersebut agar semua pekerjaan dapat terselesaikan dengan lancar.  

2. Perusahaan diharapkan memperbanyak jumlah staf dalam unit services 

karena saat ini banyaknya pengguna wheelchair yang membutuhkan jasa 
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dari services agar unit services tidak lagi meminta perbantuan dari unit 

lainnya sehingga fokus pada bagiannya masing-masing. 

3. Perusahaan diharapkan untuk memisahkan wheelchair yang sudah rusak dan 

lebih memperbanyak jumlah wheelchair yang disediakan agar memudahkan 

staf services dalam menangani penumpang yang menggunakan wheelchair 

serta memberikan kenyamanan kepada penumpang saat proses penanganan 

di bandara. 
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