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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Bali merupakan panutan pariwisata Indonesia yang sudah terkenal di 

seluruh dunia. Selain terkenal dengan keindahan alamnya, Bali juga terkenal 

dengan kesenian dan budayanya yang unik dan menarik. Industry pariwisata 

berpusat di Bali Selatan dan di beberapa daerah lainnya. Lokasi wisata yang 

utama adalah Kuta dan daerah sekitarnya seperti Legian dan Seminyak, daerah 

timur kota seperti Sanur, pusat kota seperti Ubud, daerah selatan seperti 

Jimbaran Nusa Dua, dan Pecatu. Bali sebagai salah satu tempat yang sangat 

indah dan memiliki banyak sekali tempat wisata yang menarik dan wajib untuk 

dikunjungi seperti Tanah Lot, Pantai Padang – Padang, Danau Beratan Bedugul, 

Garuda Wisnu Kencana (GWK), Pantai Lovina, Pura Besakih, Uluwatu, Amed, 

Pulau Menjangan, Nusa Penida, dan masih banyak yang lainnya. Kini, Bali juga 

memiliki beberapa pusat wisata yang serat dengan edukasi untuk anak- anak 

seperti kebun binatang, museum tiga dimensi, taman bermain air, dan tempat 

penangkaran kura – kura. Selain itu, kdesa – desa yang ada di Bali kini berubah 

menjadi desa wisata yang dapat menarik minat wisatawan untuk mengunjungi 

desa tersebut. 

Oleh sebab itu, banyak para wisatawan baik wisatawan domestic maupun 

wisatawan mancanegara berbondong-bondong berkunjung ke Bali untuk 
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menikmati keindahan alam, budaya, serta kuliner yang ada di Bali. Wisata yang 

ditawarkan di daerah Bali sangat berbeda dengan wisata yang ditawarkan 

daerah lainnya. Dimana Bali menawarkan wisata budaya yang tidak didapatkan 

para wisatawan di tempat lainnya. Dan jika para wisatawan ingin berlibur di 

pulau Bali, wisatawan bisa menggunakan jalur darat, laut, dan udara. Dari 

ketiga jalur tersebut, yang paling sering digunakan para wisatawan untuk 

berlibur ke Bali yaitu jalur udara, karena jalur udara adalah salah satu jalur yang 

sangat aman dan nyaman untuk digunakan. Oleh sebab itu, Bandara I Gusti 

Ngurah Rai sangat memperhatikan fasilitas mulai dari apron hingga terminal 

kedatangan dan keberangkatan, demi kenyamanan dan keamanan para 

penumpang yang hendak berlibur ke Bali atau yang hanya sekedar transit di 

Bali. Bandara I Gusti Ngurah Rai juga menyediakan layanan yang dapat 

membantu para penumpang selama berada di Bandara. Seperti yang penulis 

lakukan di PT. Jasa Angkasa Semesta , di bagian check-in melayani penumpang 

saat ingin melakukan check-in ulang dan memberikan pelayanan yang baik dan 

ramah saat akan boarding. Di bagian services kita menyediakan wheelchair 

untuk para penumpang yang tidak bisa berjalan atau penumpang yang sudah 

lanjut usia. Demi kenyamanan dan keamanan para penumpang PT. Jasa 

Angkasa Semesta memberikan pelayanan semaksimal mungkin agar para 

penumpang merasa nyamandan aman saat hendak berlibur di Bali maupun yang 

hanya transit di Bali. Di bagian lost and found kita menyediakan layanan bagi 

penumpang yang mengalami kendala dengan bagasi maupun barang bawaanya, 

seperti delayed baggage atau bagasi yang mengalami keterlambatan, damage 



 
 
 

3 
 

 
 

baggage atau bagasi yang mengalami kerusakan, dan missing baggage atau 

penumpang yang kehilangan bagasinya. Demi keamanan para penumpang PT. 

Jasa Angkasa Semesta memberikan pelayanan dan bantuan semaksimal 

mungkin kepada para penumpang yang mengalami masalah dengan bagasi 

maupun barang bawaannya. Pihak bandara juga menyediakan beberapa fasilitas 

seperti wifi, toilet, restaurant, hotel, apotek, parkiran dan lain sebagainya. 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai menaruh perhatian yang besar 

terhadap pelayanan bandara ini. Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

memberikan pelayanan prima seperti dining area, lounge keberangkatan, mini 

market, kafe dan toko oleh-oleh khas Bali. 

Hal inilah yang membuat airlines tidak dapat berdiri sendiri dalam 

menangani penumpang, oleh sebab itu dibutuhkanlah ground handling yang 

dimana bertugas membanu airlines dalam menangani penumpang, baik 

perusahaan ground handling negeri maupun swasta yang bertugas dalam bidang 

pelayanan di bandara. 

PT. Jasa Angkasa Semesta adalah salah satu dari perusahaan ground 

handling swasta yang menyediakan layanan penumpang dan bagasinya. Selain 

itu PT. Jasa Angkasa Semesta juga menyediakan layanan pengiriman kargo 

baik dalam negeri maupun luar negeri. Beberapa maskapai penerbangan yang 

bekerjasama dengan perusahaan PT. Jasa Angkasa Semesta dalam pelayanan 

jasa operasi darat (ground handling) , salah satunya yaitu maskapai 

penerbangan Sriwajaya. Sriwijaya adalah salah satu maskapai penerbangan 

besar yang dapat        menampung banyak penumpang, pesawat ini berpusat di 
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Indonesia. 

Hingga saat  ini, banyak penumpang yang datang dan menggunakan 

maskapai Sriwijaya, ada juga beberapa penumpang yang transfer menggunakan 

pesawat lain untuk menuju negara/kota tujuan dan bekerjasama dengan 

pelayanan jasa dari unit services PT. Jasa Angkasa Semesta untuk 

penumpang yang transit dan transfer maupun kedatangan dan keberangkatan. 

Terlebihnya dibutuhkan banyak unit services sekitar 4 orang  yang harus 

membantu persiapan untuk penumpang dengan menggunakan wheelchair pada 

maskapai penerbangan Sriwijaya. 

Pada umumnya penanganan keberangkatan penumpang dengan 

menggunakan wheelchair dilakukan tidak lebih dari 30 menit (kecuali pesawat 

tersebut ada kendala seperti delay) maupun kendala internal seperti wheelchair 

yang bermasalah, jumlah wheelchair yang terbatas, surat pernyataan tertinggal 

di check-in counter, dan tempat parkir pesawat jauh. Penanganan 

keberangkatan penumpang dengan menggunakan wheelchair juga berbeda 

dengan penanganan kedatangan penumpang, dikarenakan pihak services staff 

harus memberi informasi kepada driver penumpang tersebut bahwa 

penumpang sedang ditangani oleh services staff dan sedang menuju ke solaria 

penjemputan penumpang di domestic.  

Oleh karena itu, penanganan yang diberikan pada saat menangani 

keberangkatan penumpang dengan menggunakan wheelchair perlu ketelitian 

bagi services staff. Hal ini dikarenakan, services staff harus lebih teliti pada saat 

akan mengambil wheelchair di office services. Sehingga pada saat menangani 
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keberangkatan penumpang dengan menggunakan wheelchair, services staff 

dapat menangani penumpang dengan sebaik mungkin. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis pun tertarik untuk 

mengangkat topik ini untuk dibahas dalam Tugas Akhir dengan judul: 

“Penanganan Keberangkatan Penumpang Dengan Menggunakan 

Wheelchair Pada Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air Oleh Unit Services 

Pada PT. Jasa Angkasa Semesta Di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai.” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis akan 

merumuskan beberapa masalah yang akan dibahas, yaitu: 

1. Bagaimana proses penanganan keberangkatan penumpang dengan 

menggunakan wheelchair pada maskapai penerbangan Sriwijaya Air oleh 

unit services di PT. Jasa Angkasa Semesta?. 

2. Kendala apa saja yang dialami dalam penanganan keberangkatan 

penumpang dengan menggunakan wheelchair pada maskapai penerbangan 

Sriwijaya Air oleh unit services di PT. Jasa Angkasa Semesta dan 

bagaimana cara mengatasinya?. 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 
 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari penulisan ini yaitu: 

a. Untuk mengetahui bagaimana proses penanganan keberangkatan 

penumpang dengan menggunakan wheelchair pada maskapai penerbangan 

Sriwijaya Air oleh unit services di PT. Jasa Angkasa Semesta. 

b. Untuk mengetahui kendala yang terjadi saat proses penanganan 

keberangkatan penumpang dengan menggunakan wheelchair pada 

maskapai penerbangan Sriwijaya Air oleh unit services di PT. Jasa Angkasa 

Semesta dan bagaimana cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan 

memperoleh Ijazah Diploma III pada Program Studi Usaha Perjalanan 

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 Tugas Akhir  khususnya pada 

mahasiswa yang ingin mencari referensi judul dan topik di perusahaan yang 

sama. 
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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 dan sebagai masukan 

untuk menyelesaikan kendala-kendala yang dialami saat di lapangan. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 Dalam penulisan Tugas Akhir ini digunakan metode pengumpulan data. 

Metode pengumpulan data adalah suatu cara untuk mendapatkan data yang 

akurat dan terpercaya. Dan juga untuk menyempurnakan data yang telah 

diperoleh di lapangan. Berikut teknik pengumpulan data yang penulis gunakan 

adalah sebagai berikut: 

a. Observasi 

 Observasi merupakan metode pengumpulan data yang melibatkan diri 

dalam proses pembelajaran, pengamatan serta melibatkan diri secara langsung 

dalam proses penanganan keberangkatan penumpang dengan menggunakan 

wheelchair pada maskapai penerbangan Sriwijaya Air oleh unit services pada 

PT. Jasa Angkasa Semesta.  

b. Studi Kepustakaan 

Studi Kepustakaan merupakan metode pengumpulan data dengan cara 

membaca dan mencari pedoman referensi dari buku dan sumber-sumber 

tertulis lainnya yang berhubungan dengan Pariwisata, Ground Handling, 
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Bandara yang berkaitan dengan permasalahan yang di bahas dalam Tugas 

Akhir ini. 

c. Wawancara 

Wawancara merupakan metode pengumpulan data yang melibatkan penulis 

dan narasumber yaitu staff services, dengan memberikan pertanyaan yang akan 

dijawab langsung oleh staff services di PT. Jasa Angkasa Semesta. Metode ini 

didukung dengan teknik mencatat dimana saat penulis melakukan tanya jawab 

dengan staff services. 

d. Dokumentasi 

Metode dokumentasi yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

mempelajari dokumen-dokumen seperti arsip, majalah, surat pernyataan, dan 

lain sebagainya yang berkaitan penanganan keberangkatan penumpang dengan 

menggunakan wheelchair pada maskapai penerbangan Sriwijaya Air oleh unit 

services. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Pada metode dan teknik analisis data, digunakan untuk metode dan teknik 

analisis deskriptif, yaitu menguraikan masalah dengan menggunakan data-data 

yang diperoleh selama praktek kerja lapangan (PKL) di PT. Jasa Angkasa 

Semesta. Metode analisis ini diawali dengan pengumpulan data sampai 

mendalam, mulai dari tahap observasi, kemudian diolah, dianalisis, hingga 

penafsiran hasil analisis untuk menarik sebuah kesimpulan.  
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3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Sebagai mana metode pengumpulan data hingga analisis data telah 

dilaksanakan dan dipaparkan, oleh karena itu digunakan untuk menyajikan 

hasil analisis dengan data informal dan formal. Adapun pengertian dari metode 

informal dan formal yaitu : 

a. Metode Informal 

Yaitu metode penyajian analisis data yang menggunakan kata-kata biasa 

yang dibuat sendiri untuk penjelasan dari prosedur penanganan wheelchair 

pada keberangkatan maskapai Sriwijaya Air oleh unit services pada PT. Jasa 

Angkasa Semesta.  

b. 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 tanda dan kata-kata.  



 
 
 
 

 

58 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan di bab IV pada Tugas Akhir yang berjudul 

Penanganan Keberangkatan Penumpang Dengan Menggunakan Wheelchair Pada 

Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air Oleh Unit Services Pada PT. Jasa Angkasa 

Semesta Di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai dapat ditarik beberapa 

simpulan berdasarkan dengan beberapa tahapan yang perlu dilalui serta kendala 

yang ditemui oleh services staff, sebagai berikut 

1. Tahapan Penanganan Keberangkatan Penumpang Dengan Menggunakan 

Wheelchair Pada Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air Oleh Unit Services 

a. Tahap persiapan diri, dalam tahap ini services staff akan melakukan persiapan 

diri seperti : mandi dua kali sehari, memakai deodorant dan parfum, memakai 

seragam PKL (hitam dan putih) yang bersih dan rapi, memakai sepatu pantofel 

hitam, dan tidur secukupnya agar saat bekerja tampak terlihat segar. 

b. Tahap persiapan kerja merupakan tahap-tahapan yang dilakukan oleh services 

staff pada saat menangani keberangkatan penumpang dengan menggunakan 

wheelchair pada maskapai penerbangan Sriwijaya Air. Dimulai dari datang ke 

office services minimal 15 menit sebelum memulai pekerjaan, membersihkan 

wheelchair yang kotor seperti adanya kertas di kantong wheelchair, dan 

membaca deploy yang sudah dibuatkan oleh supervisor services. 
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c. Tahap pelaksanaan kerja, penanganan keberangkatan penumpang dengan 

menggunakan wheelchair pada maskapai Sriwijaya yang terdiri dari membawa 

wheelchair dari office services menuju check-in counter, menuju security check, 

mengarahkan penumpang ke boarding gate, menunggu hingga waktu boarding, 

memastikan bagasi penumpang, dan yang terakhir menunggu sampai pesawat 

take off, 

d. Tahap akhir, yang terdiri dari mengisi departure check-list and report services, 

dan mengisi handling report. 

2. Kendala dan Cara Mengatasi Penanganan Keberangkatan Penumpang Dengan 

Menggunakan Wheelchair Pada Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air Oleh Unit 

Services 

Dalam melaksanakan penanganan tentu saja services staff mengharapkan hasil 

yang terbaik. Akan tetapi, walau sudah melaksanakan pekerjaan dengan 

tahapan-tahapan sesuai standar, kendala-kendala pun masih tetap dapat ditemui 

pada saat penanganan keberangkatan penumpang dengan menggunakan 

wheelchair. Seperti jumlah wheelchair yang terbatas, wheelchair yang 

digunakan pada saat itu bermasalah, tertinggalnya surat pernyataan di check-in 

counter, tempat parkir pesawat jauh dan waktu sudah mendekati waktu 

boarding. Cara mengatasi kendala pertama adalah mencari wheelchair tersebut 

di gate dan check-in counter Internasional. Cara mengatasi kendala kedua adalah 

menjaga keseimbangan roda dalam mendorong wheelchair, dan mendorong 

wheelchair dengan cara menggenggam erat pegangan kursi roda tersebut agar 

stabil ketika mendorong. Cara mengatasi kendala ketiga yaitu penulis kembali 
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ke check-in counter untuk mengambil surat pernyataan (SP) dan memberitahu 

penumpang untuk menyimpannya di dalam tas yang akan ikut dibawa masuk ke 

dalam kabin pesawat. Cara mengatasi kendala keempat yaitu menginfokan 

kepada petugas  boarding gate bahwa dalam menangani penumpang ini terdapat 

kendala yang menyebabkan tidak dapat memasuki boarding gate dengan tepat 

waktu. 

 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat penulis berikan guna meningkatkan kualitas 

pelayanan di PT. Jasa Angkasa Semesta :  

1. Untuk mengatasi kurangnya fasilitas wheelchair, PT. JAS perlu 

memperhatikan jumlah wheelchair yang ada di office services. Agar tidak 

terjadi kekurangan wheelchair saat akan menangani penumpang yang 

membutuhkan wheelchair. 
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