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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 Pariwisata memiliki peran yang penting dalam perkembangan ekonomi di 

Indonesia. Perkembangan pariwisata di Indonesia memiliki tujuan untuk 

meningkatkan dan memperluas lapangan kerja, serta memperkenalkan keindahan 

alam dan kebudayaan di Indonesia. Salah satu daerah wisata yang paling di kenal 

dan banyak di kunjungi wisatawan yaitu Bali, karena keindahan alam dan 

keanekaragaman budaya Bali sangat di sukai oleh turis mancanegara sehingga Bali 

sangat terkenal di kalangan wisatwan. Adapun perluasan lapangan kerja yang 

tercipta karena pariwisata ini yaitu, penginapan, biro perjalanan, restaurant, jasa 

transportasi, serta berbagai bidang usaha yang dapat menunjang pariwisata.  

 Dalam kegiatan pariwisata, transportasi memiliki peranan yang sangat 

penting untuk menunjang kegiatan pariwisata dan perekonomian suatu negara, 

contohnya adalah industri penerbangan. Industri penerbangan atau dunia 

penerbangan merupakan hal yang tidak bisa lepas dari kehidupan manusia, berkaitan 

dengan perjalanan antar pulau ataupun antar negara. Untuk setiap negara di dunia, 

tentu harus menyediakan fasilitas bagi masyarakat yang akan melakukan perjalanan 

menggunakan transportasi udara. Untuk memberikan pelayanan tersebut, sebuah 

bandar udara akan mempekerjakan atau menyewa minimal satu jasa ground 
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handling, yang akan mengurus segala keperluan sebuah pesawat selama berada di 

bandar udara. 

 PT. Gapura Angkasa merupakan perusahaan ground handling yang didirikan 

oleh tiga pihak utama yaitu Garuda Indonesia, Angkasa Pura I dan Angkasa Pura II. 

PT. Gapura Angkasa merupakan salah satu badan usaha milik pemerintah tapi bukan 

milik perusahaan BUMN. Perusahaan ini tidak hanya mengurus keperluan yang 

dibutuhkan pesawat saja, namun juga melayani penumpang pesawat baik saat 

keberangkatan maupun kedatangan serta menangani penumpang yang akan 

melakukan connecting flight. 

 Dalam industri penerbangan, penerbangan dengan koneksi atau yang dikenal 

juga sebagai connecting flight, menjadi pilihan umum bagi penumpang yang ingin 

mencapai tujuan akhir mereka. Connecting flight melibatkan perpindahan dari satu 

pesawat ke pesawat lainnya di bandar udara transit, dan sering kali digunakan untuk 

mencapai tujuan yang tidak tersedia dalam penerbangan langsung. Namun, 

mengatur koneksi penerbangan yang efisien dan andal merupakan tantangan bagi 

maskapai penerbangan dan jasa ground handling. Kegagalan dalam 

mengoptimalkan proses koneksi dapat mengakibatkan penumpang kehilangan 

penerbangan berikutnya, delay, atau ketidaknyamanan lainnya. Oleh karena itu, 

penting untuk mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas dan efisiensi 

koneksi penerbangan. Beberapa faktor yang harus dipertimbangkan dalam 

mengoptimalkan koneksi penerbangan antara lain: waktu transit yang cukup untuk 

penumpang dan bagasi, pemetaan rute yang efisien, sinkronisasi jadwal, 
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ketersediaan sarana transportasi di bandara transit, dan koordinasi yang baik antara 

maskapai yang berpartisipasi. Selain itu, faktor lain seperti kapasitas bandara, faktor 

cuaca, atau gangguan operasional juga dapat mempengaruhi kualitas koneksi 

penerbangan.  

 Dalam tugas akhir ini, penulis akan fokus pada analisis optimasi koneksi 

penerbangan dalam rute multisegment (connecting flight). Tujuan utama Tugas akhir 

ini adalah untuk mengetahui prosedur penanganan penumpang connecting flight dan 

mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang mempengaruhi kualitas connecting flight 

sehingga menyembabkan ketidaknyamanan penumpang serta untuk mengetahui 

perbedaan dari prosedur penanganan penumpang connecting flight dari internasional 

ke internasional maupun internasional ke domestik. Dengan demikian penulis 

tertarik untuk meneliti tentang cara penanganan penumpang connecting flight, 

sehingga penulis mengankat judul “Penanganan Penumpang Connecting Flight 

dari Qatar Airways ke Garuda Indonesia Oleh PT Gapura Angkasa di 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai”. 

 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, dapat dirumuskan 

beberapa permasalahan yang penulis bahas dalam tugas akhir ini, yaitu: 

1. Bagaimana proses penanganan penumpang connecting flight oleh staf arrival 

PT. Gapura Angkasa? 
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2. Apa saja yang menjadi hambatan dalam proses penanganan penumpang 

connecting flight oleh staf arrival PT Gapura Angkasa? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

a. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan penulisan Tugas akhir ini adalah: 

a. Untuk mengetahui proses penanganan penumpang connecting flight oleh staf 

arrival PT. Gapura Angkasa  

b. Untuk mengetahui hambatan dalam proses penanganan penumpang connecting 

flight oleh staf arrival PT. Gapura Angkasa 

b. Kegunaan Penulisan 

Adapun kegunaan penulisan Tugas akhir ini adalah : 

a. Bagi Mahasiswa 

 Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program pendidikan Diploma 

III dan mendapatkan Ijazah Diploma III dari Politeknik Negeri Bali, serta penulisan  

Tugas Akhir dengan judul Penanganan Penumpang Connecting Flight dari Qatar 

Airways ke Garuda Indonesia Oleh PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai sebagai bukti bahwa mahasiswa telah menyelesaikan Praktek 

Kerja Lapangan. 

b. Bagi Politeknik  

 Sebagai sarana untuk memberikan informasi tambahan kepada mahasiswa  

Politeknik Negeri Bali tentang bagaimana proses penanganan penumpang 
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Connecting Flight oleh PT. Gapura Angkasa di bandar udara internasional I Gusti 

Ngurah Rai  

c. Bagi Perusahaan 

 Diharapkan hasil dari tugas akhir ini dapat memberikan masukan bagi 

perusahaan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan dalam penanganan 

penumpang Connecting Flight oleh PT. Gapura Angkasa di bandar udara 

internasional I Gusti Ngurah Rai 

D. Metodologi Penyusunan Tugas Akhir 

Adapun metodologi yang digunakan dalam penyusunan Tugas Akhir ini; 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 Ada tiga teknik yang penulis lakukan untuk mengumpulkan data dan 

mendapatkan informasi dalam Tugas akhir, yaitu sebagai berikut : 

a. Metode Observasi 

 Dalam metode observasi mengamati secara langsung dan terlibat langsung 

dalam proses penanganan penumpang connecting flight bersama dengan staf PT. 

Gapura Angkasa. 

b. Metode Wawancara 

 Melakukan wawancara kepada staf arrival PT Gapura Angkasa untuk 

mendapatkan penjelasan terkait prosedur penanganan penumpang connecting  flight 

serta menanyakan bagaimana cara mengatasi jika terjadi masalah pada saat proses 

penanganan penumpang connecting flight. Metode ini dilaksanakan dengan tanya 

jawab. 



6 
 

 
 

c. Studi Kepustakaan 

 Dalam metode ini mencari informasi-informasi yang dikumpulkan dari 

beberapa sumber buku yang terkait dengan objek Tugas akhir. Data-data tersebut 

kemudian dijadikan referensi bagi penulis. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 Dalam pembuatan Tugas akhir ini menggunakan teknik analisis data yang 

penulis dapatkan. Penulis akan menganalisis data tersebut menggunakan teknik 

analisis deskriptif kualitatif. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 Dalam penulisan Tugas akhir ini menggunakan metode penyajian hasil 

analisis data secara informal agar hasil Tugas akhir ini dapat 

dengan mudah dipahami.
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BAB V 

SIMPILAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

 Berdasarkan permasalahan yang dibahas pada bab IV, mengenai Penangan 

Penumpang connecting flight dari Qatar Airways ke Garuda Indonesia Oleh PT 

Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai, dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Prosedur penanganan penumpang connecting flight ada 3 tahapan, yaitu tahap 

persiapan, melakukan persiapan sebelum pesawat landing dan pembagian tugas. 

Proses penanganan, yaitu proses yang dilakuakn staf arrival mulai dari 

penjemputan sampai dengan pengantaran ke check-in counter. Tahap akhir, yaitu 

memastikan penumpang sudah berada di ruang tunggu keberangkatan serta 

membuat laporan tertulis untuk memberikan informasi kepada maskapai dan 

perusahaan bahwa penumpang sudah sampai di ruang tunggu. 

2. Hambatan – hambatan yang dihadapi pada saat penanganan penumpang 

connecting flight, yaitu keterlambatan bagasi penumpang, disebabkan oleh 

conveyor belt penuh, penerbangan sebelumnya mengalami delay, terjadinya 

cuaca buruk sehingga berdampak pada saat penurunan bagasi dari pesawat. 

Pesawat mengalami delay, yang disebabkan oleh kondisi cuaca buruk, terjadi 

masalah teknis pada pesawat sehingga tidak memungkinkan untuk mrlakukan 
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penerbangan, proses boarding yang lambat dan masalah faktor oprasional yang 

terjadi pada bandar udara. 

B. Saran 

 Berdasarkan dengan permasalahan dan kendala yang dihadapi penulis pada 

saat mengenai penanganan penumpang connecting flight dari Qatar Airways ke 

Garuda Indonesia Oleh PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai, penulis mengajukan beberapa saran untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan sebagai berikut: 

1. Peningkatan komunikasi dan informasi dengan maskapai guna menyediakan 

informasi yang jelas dan terperinci kepada penumpang mengenai connecting 

flight, termasuk informasi transfer, gerbang keberangkatan dan kedatangan, serta 

waktu tunggu yang diharapkan. Komunikasi yang efektif akan membantu 

penumpang merasa lebih siap dan percaya diri selama perjalanan mereka. 

2. Koordinasi antara mskapai dengan maskapai maupun dengan pihak PT. Gapura 

Angkasa guna meningkatkan kerjasama dan koordinasi dalam connecting flight. 

Hal ini termasuk pemindahan bagasi yang lancar antara penerbangan, 

penyelesaian proses imigrasi, dan pemastian transfer penumpang yang efisien. 

Koordinasi yang baik antara maskapai akan mengurangi risiko keterlambatan 

atau kehilangan connecting flight.. 
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