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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara yang memiliki banyak keindahan alam serta
keragaman adat istiadat dan budaya yang menjadi aset berharga. Keindahan alam,
adat istiadat dan budaya yang terdapat di Indonesia memiliki potensi yang besar
untuk dimanfaatkan sebagai daya tarik wisata. Keindahan alam, adat istiadat dan
budaya yang berpadu dapat memikat banyak wisatawan mancanegara untuk
mengunjungi Indonesia. Di Indonesia sektor pariwisata merupakan sektor industri
yang sangat berperan penting dalam meningkatkan pendapatan perekonomian.
Sektor pariwisata memiliki potensi tinggi sebagai pendukung peningkatan
pendapatan bagi bangsa dan negara, serta sektor pariwisata menjadi penyumbang
devisa negara tertinggi di Indonesia.

Salah satu pulau di Indonesia yang paling diminati oleh wisatawan adalah
pulau Bali. Bali merupakan surga dunia yang banyak dikunjungi oleh wisatawan
lokal maupun wisatawan mancanegara. Wisatawan yang datang ke pulau Bali untuk
berlibur tidak hanya dapat menikmati keindahan alam, namun wisatawan dapat
menikmati bagaimana keindahan adat istiadat dan budaya yang sangat iconic dan
kental yang ada di pulau Bali. Tidak terlepas dengan ramahnya masyarakat Bali

menyambut ataupun melayani wisatawan yang berkunjung ke Bali.



Industri pariwisata di Bali berkembang sangat pesat, bahkan menjadi industri
yang paling berperan penting dalam perekonomian. Dengan pesatnya
perkembangan industri pariwisata maka didukung dengan tiga sektor yang saling
berkaitan dalam memberikan pelayanan terbaik untuk wisatawan, yaitu akomodasi,
penyedia jasa wisata dan transportasi.

Transportasi merupakan suatu alat untuk melakukan sebuah perjalanan, untuk
berpindah dari satu tempat ke tempat lainnya. Transportasi tergolong dalam tiga
jenis, yaitu transportasi darat, transportasi laut, dan transportasi udara. Transportasi
udara merupakan transportasi utama yang banyak digunakan oleh wisatawan,
karena memiliki kelebihan untuk berpindah dari suatu daerah atau suatu negara
dengan waktu yang lebih singkat serta memiliki teknologi yang lebih canggih dari
pada transportasi lainnya, maka dari itu sektor penerbangan sangat dibutuhkan oleh
banyak wisatawan. Dengan unggulnya transportasi udara dari pada transportasi
lainnya tidak terlepas dari peran bandar udara.

Bandar udara merupakan sarana yang utama dalam sektor penerbangan, di
mana bandar udara sebagai tempat untuk keberangkatan dan kedatangan
transportasi udara. Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai memiliki dua
terminal, yaitu terminal internasional dan terminal domestik. Terminal internasional
sebagai tempat penyedia penerbangan antar negara, dan terminal domestik sebagai
tempat penyedia penerbangan dalam negeri. Di Bandara Internasional I Gusti
Ngurah Rai terdapat dua perusahaan besar yang menyediakan jasa pelayanan untuk
penumpang saat berada di bandara dan akan melakukan perjalanan dengan

transportasi udara yaitu PT. Gapura Angkasa dan PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS),



namun pada penulisan laporan ini, penulis akan memaparkan lebih lanjut mengenai
PT. JAS.

PT. JAS adalah perusahaan yang memberikan pelayanan ground handling di
Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai. Ground handling merupakan perusahaan
yang langsung melakukan penanganan terdapat perusahaan penerbangan maupun
konsumen perusahaan penerbangan. Ground handling melayani aktivitas pre flight
dan post flight. Pada saat pre flight memberikan penanganan terhadap penumpang
(passenger services), check in, bagasi, cargo dan mail sebelum keberangkatan.
Kemudian saat post flight memberikan penanganan terhadap penumpang
(passenger services), bagasi, cargo, dan mail setelah mendarat di bandar udara
tujuan. PT. JAS memiliki tiga pelayanan terhadap penumpang dan barang bawaan
penumpang yaitu unit services, unit baggage service dan unit check in. Namun pada
penulisan laporan ini, penulis akan memaparkan lebih lanjut mengenai unit
services, yang merupakan tempat penulis melakukan praktik kerja lapangan. Pada
unit services menyediakan layanan terhadap penumpang regular dan juga
penumpang yang memerlukan perhatian khusus, di antaranya seperti penumpang
VIP, penumpang yang menggunakan wheelchair, penumpang ibu hamil,
penumpang tuna netra, penumpang first traveling, dan penumpang unaccompanied
minor. Dalam penulisan laporan tugas akhir ini, penulis memaparkan lebih lanjut
mengenal penanganan penumpang wheelchair, di mana penumpang wheelchair
tergolong dalam 3 jenis, yaitu penumpang yang memerlukan wheelchair di dalam
cabin (WCHC), penumpang yang tidak bisa naik dan turun tangga pesawat

(WCHS), penumpang yang tidak dapat berjalan jauh (WCHR). Dan pada penulisan



laporan ini, penulis memaparkan lebih lanjut mengenai penanganan penumpang
yang tidak dapat berjalan jauh dengan menggunakan weelchair ramp (WCHR).
Penanganan penumpang wheelchair ini merupakan suatu hal yang penting,
karena dapat memudahkan bagi para penumpang sebagai penyandang disabilitas
ataupun penumpang yang tidak mampu berjalan jauh. Dan juga pelayanan
wheelchair mendapat special line dan diprioritaskan saat kedatangan penumpang
yaitu pada pembayaran visa on arrival, imigrasi, dan bea cukai. Maka dari itu
penulis tertarik mengangkat tugas akhir dengan judul Penanganan Kedatangan
Penumpang Wheelchair Singapore Airlines SQ 938 Transfer ke Domestic

Departure oleh PT. JAS di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai.

B. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah yang akan diajukan dalam penulisan tugas akhir ini

adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana penanganan kedatangan penumpang wheelchair Singapore Airlines
SQ 938 transfer ke domestic departure oleh unit services PT. JAS di Bandara
Internasional I Gusti Ngurah Rai?

2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam penanganan kedatangan penumpang
wheelchair Singapore Airlines SQ 938 transfer ke domestic departure oleh unit
services PT. JAS di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai dan cara

mengatasinya?



1)

2)

3)

)]

Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Tujuan Penulisan

Adapun tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

Untuk mengungkapkan penanganan kedatangan penumpang wheelchair
Singapore Airlines SQ 938 transfer ke domestic departure oleh unit services
PT. JAS di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai.

Untuk mengungkapkan kendala yang dihadapi dalam penanganan kedatangan
penumpang wheelchair Singapore Airlines SQ 938 transfer ke domestic
departure oleh unit services PT. JAS di Bandara Internasional I Gusti Ngurah

Rai dan cara mengatasinya.

Kegunaan Penulisan

Adapun kegunaan dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu persyaratan menyelesaikan program Diploma III Usaha
Perjalanan Wisata pada Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali.

Sebagai tolak ukur penerapan teori saat perkuliahan dengan apa yang diperoleh
di industri.

Memberikan pengalaman praktis untuk menyiapkan mental, pengetahuan dan
wawasan terhadap dunia industri.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai sumber landasan dan menambah informasi mengenai bidang ground

handling dalam meningkatkan proses pembelajaran di masa yang akan datang.



2)

1)

2)

Sebagai tambahan referensi yang bermanfaat bagi mahasiswa khusus pada
Jurusan Pariwisata dalam menyusun laporan tugas akhir khususnya pada
bidang ground handling.

Bagi PT. JAS

Sebagai masukan kepada PT. JAS dalam mengarahkan dan memberikan
informasi kepada peserta PKL dalam penanganan penumpang guna
meningkatkan kualitas pelayanan yang dapat dilakukan oleh peserta PKL.
Sebagai masukan kepada PT. JAS dalam penyampaian jadwal tugas harian

peserta PKL tidak secara mendadak.

Metodologi Penulisan
Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Metode Observasi

Metode observasi adalah pengumpulan data dengan cara mengamati dan

terlibat secara langsung dalam suatu penanganan penumpang wheelchair Singapore

Airlines oleh unit services PT. JAS. Adapun teknik dari metode observasi yaitu

dengan melakukan pencatatan terhadap penanganan yang dilakukan.

b.

Metode Wawancara

Metode wawancara adalah pengumpulan data dengan cara melakukan

wawancara atau tanya jawab secara langsung dengan staff services PT. JAS

mengenai tahap penanganan penumpang serta apa saja dokumen penumpang yang

dibutuhkan. Adapun teknik dari metode wawancara yaitu melakukan pencatatan

terhadap informasi yang didapatkan dari wawancara secara langsung dengan staff

services.



c. Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan adalah pengumpulan data dengan cara membaca referensi
yang terdapat di perpustakaan, referensi melalui buku, serta website yang
berhubungan dengan pembahasan penanganan laporan tugas akhir ini. Adapun
teknik dari studi kepustakaan yaitu dengan melakukan pencatatan terhadap poin-
poin penting yang ditemukan pada referensi perpustakaan, buku maupun website
yang berkaitan dengan pembahasan.
d. Metode Dokumentasi

Metode dokumentasi adalah pengumpulan data dengan cara mengumpulkan
dokumen atau catatan pada perusahaan yang berhubungan dengan pembahasan
penanganan laporan tugas akhir ini. Adapun teknik dari metode dokumentasi yaitu
dengan mengambil foto dan gambar serta dokumen dalam bentuk file yang

berkaitan dengan pembahasan laporan tugas akhir ini.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah analisis
deskriptif, metode analisis deskriptif dilakukan dengan cara menjelaskan dan
menguraikan tahap penanganan yang dilakukan di lapangan dengan dukungan data-

data yang diperoleh selama praktik kerja lapangan di PT. JAS.

3. Metode dan Teknik Penyajian Analisis Data

Metode penyajian analisis data adalah dengan metode formal dan informal,
metode formal adalah metode dengan penyampaian data dengan tanda-tanda seperti
foto dan gambar. Tekniknya seperti memasukkan foto dari dokumen perjalanan

penumpang. Sedangkan metode informal adalah metode dengan penyampaian



untaian kata-kata biasa untuk memaparkan suatu penanganan secara rinci.
Tekniknya seperti memaparkan tahap penanganan penumpang menggunakan

untaian kata-kata yang ditulis secara rinci.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya mengenai
Penanganan Kedatangan Penumpang Wheelchair Singapore Airlines Transfer ke
Domestik oleh Unit Services PT JAS di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai,

penulis dapat memberikan kesimpulan sebagai berikut:

1. Penanganan Kedatangan Penumpang Wheelcair Singapore Airlines
Transfer ke Domestik oleh Unit Services PT. JAS Bandara Internasional I Gusti
Ngurah Rai

Pada saat proses penanganan terdapat 3 tahap yang dilalui yaitu, tahap awal
persiapan penanganan kedatangan penumpang, tahap penanganan kedatangan
penumpang wheelchair, dan tahap akhir penanganan kedatangan penumpang
sebagai berikut.
a. Tahap awal persiapan penanganan kedatangan penumpang

Mulai dari staff mempersiapkan diri dari penampilan dan kelengkapan seragam
serta atribut, mengecek passenger handling staff deployment untuk mengetahui
bagian tugas dan jumlah penumpang yang membutuhkan wheelchair,
mempersiapkan wheelchair yang baik dan layak digunakan untuk melayani

penumpang, berkoordinasi dengan staff lainnya mengenai letak apron sebagai
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lokasi pesawat mendarat untuk memudahkan membawa persiapan wheelchair,
membawa persiapan wheelchair menuju letak apron sebagai lokasi pesawat
mendarat pesawat dan mengecek waktu mendarat pada aplikasi flight radar serta
stand by menunggu pesawat mendarat.
b. Tahap penanganan kedatangan penumpang wheelchair

Menjemput penumpang di depan pintu pesawat/garbarata dan membantu
penumpang untuk naik ke atas wheelchair, membantu penumpang saat pembelian
visa on arrival, membantu penumpang menuju konter imigrasi untuk pemeriksaan
dokumen perjalanan dan interview oleh petugas imigrasi, membantu penumpang
dalam pengambilan bagasi di conveyor belt/baggage claim area dan membantu
mengecek kembali bagasi agar tidak tertukar dengan penumpang lain, membantu
penumpang dalam membuat electronic customs declaration serta melalui
pengecekan xray barang bawaan penumpang, membantu penumpang menuju
terminal domestik untuk melanjutkan connectinng flight menuju destinasi tujuan,
mengantarkan penumpang ke check in counter hingga diambil alih oleh staff
services keberangkatan.
c. Tahap akhir penanganan kedatangan penumpang

Pada tahap akhir penanganan, staff kembali ke office untuk mengembalikan
wheelcair dan menulis arrival check list and report services.
2. Kendala yang Dihadapi dalam Penanganan Kedatangan Penumpang
Wheelcair Singapore Airlines Transfer ke Domestik oleh Unit Services PT. JAS di

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai dan cara mengatasinya.
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Dalam menangani Kedatangan Penumpang Wheelcair Singapore Airlines SQ
938 Transfer ke Domestik, terdapat 5 kendala seperti berikut.
a. Kerusakan pada wheelchair yang digunakan untuk menangani penumpang

Kerusakan pada wheelchair digunakan untuk menangani penumpang sehingga
menyulitkan staff untuk mendapatkan kursi roda yang layak dipakai. Cara
mengatasinya dengan mengecek secara detail keadaan wheelchair sebelum
digunakan.
b. Kurangnya staff dalam penanganan kedatangan penumpang wheelchair

Kurangnya staff dalam penanganan kedatangan penumpang wheelchair saat
terdapat beberapa maskapai yang mendarat dengan waktu bersamaan ataupun
berdekatan. Cara mengatasinya dengan meminta bantuan dari on job training dan
check in staff-
c. Bahasa penumpang yang tidak mudah dimengerti

Bahasa penumpang yang tidak mudah dimengerti sehingga menghambat
komunikasi selama proses clearence. Cara mengatasinya dengan menggunakan
bahasa tubuh, penerjemah dan meminta bantuan kepada penumpang lain yang
menggunakan bahasa yang sama dengan penumpang.
d. Letak apron sebagai lokasi pesawat mendarat yang pindah mendadak

Letak apron sebagai lokasi pesawat mendarat yang pindah secara mendadak
menyebabkan staff kesulitan memindahkan persiapan kursi roda dalam waktu yang
minim. Cara mengatasinya dengan selalu menanyakan informasi terbaru kepada

flight operation.
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e. Jarak dan waktu tempuh dari terminal internasional menuju terminal domestik
Jarak tempuh yang jauh dalam jarak waktu yang minim menuju terminal
domestik saat terdapat penumpang transfer ke domestik. Cara mengatasinya

dengan menggunakan buugy car yang disediakan oleh pihak Angkasa Pura.

B. Saran
Dari hasil pembahasan sebelumnya, ada beberapa saran yang dapat menjadi
masukan kepada PT. JAS guna meningkatkan kualitas pelayanan khususnya

penanganan penumpang wheelcair, sebagai berikut:

1. Agar memperhatikan persediaan wheelchair dan kualitas wheelchair agar
dapat memenuhi permintaan dari penumpang dengan kualitas wheelcair yang
baik dan layak pakai agar dapat memberikan pelayanan maksimal sehingga
tidak mendatangkan complaint.

2. Agar memperhatikan penyampaian jadwal harian yang diberikan secara

mendadak.
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