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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara kepulauan dengan kondisi geografis yang
sangat sulit di jangkau dan kurang efisian dalam waktu tempuhnya oleh alat
transportasi darat dan laut saja. Dengan kondisi ini maka negara Indonesia sangat
memerlukan industri penerbangan untuk menjangkau daerah-daerah di belahan
Indonesia. Dengan adanya penerbangan dapat mempermudah untuk daerah daerah

yang sulit di jangkau dan lebih singkat waktu perjalanan.

Indonesia tentunya memiliki potensi yang besar untuk menjadi negara yang
maju, baik dari sumber daya alam, sumber daya buatan, maupun dari sumber daya
manusia. Salah satu aspek pendukung dalam perkembangan pariwisata yaitu
dengan menggunakan Biro Perjalanan Wisata, yang akan mempermudah
wisatawan yang ingin melakukan perjalanan, baik untuk kegiatan liburan,

pekerjaan, kesehatan, dan lain-lain.

Dalam rangka menuju tempat tujuan tersebut, para wisatawan memerlukan
alat transportasi yang lebih effisien yaitu menggunakan alat transportasi udara.
Karena dengan menggunakan jasa transportasi udara, wisatawan akan lebih cepat
sampai di tempat tujuan dan dapat menghemat waktu perjalanan. Bahkan dengan

wisatawan lanjut usia ataupun wisatawan yang berkebutuhan khusus mendapat



penanganan khusus di setiap maskapai, memudahkan mereka untuk berpergian
ataupun untuk berobat. Sistem transportasi udara di Indonesia semakin berperan
dalam pengembangan perekonomian dan merupakan kewenangan transportasi
udara untuk dapat melayani seluruh wilayah nusantara terutama dalam kaitanya

dengan percepatan arus informasi, barang, penumpang dan lain sebagainya.

Bandar Udara yang di singkat Bandara atau airport merupakan prasarana
pendukung transportasi udara yang sangat penting karena daerah-daerah yang
sebelumnya sulit di jangkau melalui jalur transportasi darat dan Kkini dapat diatasi
melalui jalur transportasi udara. Negara Indonesia memiliki perkembangan
pariwisata yang cukup luas karena keindahan alam serta budaya budaya nya yang
dimiliki oleh negara Indonesia, sehingga Indonesia mampu mendatangkan turis-

turis asing untuk berlibur ke Indonesia.

Salah satu pulau yang menjadi incaran para wisatawan yaitu pulau Bali.
Keindahan alamnya dan keanekaragaman adat istiadat menjadikan salah satu minat
para wisatawan untuk mendatangi pulau yang bisa di sebut Pulau Dewata. Semakin
berkembangnya pariwisata di Bali menuntut peningkatan untuk alat transportasi. Di
dunia pariwisata terdapat tiga komponen yang mendukung suatu industri pariwisata

yaitu, akomodasi, transportasi, dan pelayanan terhadap wisatawan.

Bisnis penerbangan tidak lepas dari para pihak yang terkait dalam
membantu melaksanakan kegiatan di bandara, baik pada saat proses kenerangkatan
maupun kedatangan penumpang. Pihak yang terkait dalam bisnis penerbangan ini

adalah ground handling. Ground handling adalah suatu aktivitas perusahaan



penerbangan yang berkaitan dengan penanganan atau pelayanan terhadap para
penumpang, bagasi, kargo, mail, pos, peralatan pembantu pergerakan pesawat di
darat dan pesawat selama berada di bandara, untuk keberangkatan (departure)

mapupun untuk kedatangan (arrival).

PT Gapura Angkasa merupakan salah satu perusahaan ground handling
yang beroprasi di Bandar Udara | Gusti Ngurah Rai yang bertugas melayani dan
menangani penumpang normal maupun penumpang yang membutuhkan pelayanan
khusus seperti, penumpang yang membutuhkan wheelchair, unaccompanied minor
(penumpang anak anak tanpa pendamping), pregnant women (ibu hamil), blind
passenger (penumpang tuna netra), penumpang lanjut usia, dan penumpan first

travelling (penumpang pertama kali naik pesawat)

Gapura Angkasa telah melayani 52 maskapai diseluruh bandara di
Indonesia. Beberapa makapai asing yang telah menjadi klien mereka adalah China
Airlines, Jepang Airlines, Korea Airlines, Malaysia Airlines, dan Thai Airways.
Perusahaan asing ini memiliki porsi sebesar 30% dari total penghasilan grond
handling. Sedangkan sisanya sebesar 70% masih berasal dari perusahaan induk

yakni PT Garuda Indonesia, dan Citilink.

Maskapai Citilink merupakan maskapai penerbangan berbiaya rendah LCC (low
cost carrier). Citilink merupakan anak dari perusahaan Garuda Indonesia.
Perusahaan citilink berdiri pada tahun 2001 sebagai Unit Bisnis Strategis (SBU)
dan difungsikan sebagai salah satu alternatif penerbangan bertarif rendah di

Indonesia. Maskapai citilink mampu bersaing harga dengan perusahaan-perusahaan



yang tergabung dalam industri penerbangan dengan harga murah yang ada di
Indonesia saat ini. Visi pada maskapai Citilink yaitu menjadi maskapai
penerbangan yang bertarif LCC (low cost carrier) kelas dunia dengan profitabilitas
yang berkelanjutan dan perusahaan yang paling dikagumi di Indonesia, untuk
misinya yaitu meningkatkan kualitas dari kehidupan masyarakat dengan
menyediakan transportasi udara bebas gangguan yang memiliki reabilitas tinggi dan

standard keamanan internasional.

B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan uraian latar belakang diatas masalah yang dibahas dalam

Laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana cara menangani blind passenger priority pada maskapai Citilink
oleh PT Gapura Angkasa di Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai?

2. Kendala apa saja yang dialami saat penanganan penumpang priority pada
maskapai Citilink ole PT Gapura Angkasa di Bandara Internasional | Gusti

Ngurah Rai?

C. TUJUAN DAN KEGUNAAN PENULISAN
1. Tujuan Penulis
Pada bagian ini diungkapkan tujuan umum dan khusus yang ingin dicapai
dari kegiatan penelitian. Tujuan penelitian ini memberikan arah kepada
pencapaian penelitian. Tujuan penelitian merupakan rumusan kalimat yang
menunjukkan hasil sesuatu yang diperoleh setelah penelitian selesai, sesuatu yang

akan dicapai atau dituju dalam sebuah penelitian. Rumusa tujuan mengungkapkan



keinginan peneliti untuk memperoleh jawaban atas permasalahan penelitian yang
diajukan. Tujuan Penyusunan dari tugas akhir ini adalah :
1. Mengetahui bagaimana cara menangani blind passenger priority pada
maskapai Citilink olen PT Gapura Angkasa di Bandara Internasional |
Gusti Ngurah Rai?
2. Mengetahui kendala apa saja yang dialami saat penanganan penumpang
priority pada maskapai Citilink ole PT Gapura Angkasa di Bandara
Internasional I Gusti Ngurah Rai?

2. Kegunaan Penulisan

Bagian ini merupakan  pernyataan  tentang  kemanfaatan  atau
kegunaan penelitian dalam pengembangan ilmu, teknologi, dan seni yang
bersifat teoristis dan praktis. Manfaat penelitian adalah dampak dari
pencapaian tujuan. Seandaianya dalam penelitian, tujuan dapat tercapai dan
rumusan masalah dapat dipecahkan secara tepat dan akurat, maka apa
manfaatnya secara praktis maupun secara teoritis.

Adapun kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini diantaranya sebagai
berikut:

a. Bagi Perusahaan

1. Tulisan ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak
industri PT Gapura Angkasa maskapai Citilink untuk dijadikan
sebagai sumber informasi untuk staf baru maupun para trainer

selanjutnya.



2. Sebagai informasi bagi calon penumpang priority yang akan

menggunakan jasa penerbangan maskapai Citilink.
b. Bagi Mahasiswa

1. Diharapkan dapat menjadi salah satu referensi ilmu pengetahuan
bagi para mahasiswa dalam proses pembelajaran, menjadi
gambaran bidang terkait dalam passanger handling.

2. Dapat menambah wawasan mahasiswa khususnya pada bidang
penerbangan.

c. Bagi Politeknik Negeri Bali

1. Sebagai bahan masukan untuk mengetahui perkembangan industri
yang nantinya dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam
menyusun kurikulum pembelajaran pada masa yang akan datang.

2. Bisa dijadikan sebagai bahan referensi atau acuan bagi akademisi
dan mahasiswa Politeknik Negeri Bali khususnya dalam Jurusan
Pariwisata Program Studi Usaha Perjalanan Wisata dimasa yang
akan datang.

3. Diharapkan dapat menjadi salah satu sumber bacaan yang dapat
menambah koleksi dari perpustakaan Politeknik Negeri Bali.

4. Dapat memberikan informasi tambahan bagi Lembaga Pendidikan
Politeknik Negeri Bali serta sebagai pedoman bagi mahasiswa

Politeknik Negeri Bali selanjutnya.

D. METODOLOGI PENULISAN TUGAS AKHIR

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data



Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan beberapa metode untuk
mengumpulkan data dan mendapatkan informasi dalam penelitian, yaitu sebagai

berikut:

a. Metode Observasi

Yaitu metode pengumpulan data yang melibatkan diri atau terjun langsung ke
lapangan industri dalam proses pembelajaran, pengamatan serta melibatkan diri
secara langsung dalam proses penanganan penumpang priority maskapai Citilink

di PT Gapura Angkasa.

b. Metode Kepustakaan

Metode yang dilakukan untuk mengumpulkan data dengan membaca buku-
buku yang berkaitan dengan kepariwisataan, perusahaan ground handling yang

bersangkutan dengan permasalahan yang di bahas.

c. Metode Wawancara

Metode wawancara adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
mengajukan pertanyaan secara langsung kepada staff, senior, atau supervisor

Citilink Indonesia.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Terdapat dua jenis metode yang digunakan dalam penyusunan Tugas Akhir ini
menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu memaparkan atau

menguraikan masalah dengan menggunakan data-data yang di dapatkan selama



melakukan praktek kerja lapangan di PT Gapura Angkasa sehingga menghasilkan

suatu rumusan atau kesimpulan. Metode ini di bantu dengan teknik pemaparan

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode yang digunakan penulis untuk mempresentasikan hasil analisis datanya
adalah metode formal yang menyajikan hasil analisisnya dengan menggunakan
tanda dan simbol, dan yang kedua adalah metode informal yang menyajikan hasil
analisisnya dengan kata-kata. Bila dikaitkan dengan Tugas Akhir ini, penulis
menggunakan metode informal yaitu dengan menyajikan hasil analisis dengan
menggunakan kata-kata sendiri berupa penjelasan dari prosedur penanganan pada
penumpang priority maskapai Citilink Indonesia, sedangkan dalam menggunakan
metode formal penulis menyajikan hasil analisis dengan menggunakan tanda- tanda
berupa tanda baca, bagan dan gambar, salah satunya adalah bagan struktur

organisasi.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV mengenai proses penanganan
keberangkatan dan kedatangan blind passenger oleh staff LCC Service PT Gapura
Angkasa di bandara Ngurah Rai pada maskapai Citilink serta kendala- kendala yang
sering dialami oleh para staff dan cara mengatasi kendala tersebut, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut dua jenis penanganan blind passenger keberangkatan
dan kedatangan. Penanganan blind passenger terdiri tiga tahapan dan tahapan
pertama atau tahapan persiapan melakukan absensi dan menyiapkan diri,
selanjutnya di tahapan ke dua atau di tahap proses penanganan blind passenger
departure ( keberangkatan ), terdapat delapan penanganan yaitu, staff customer
service menghubungi staff check-in untuk menginformasikan bahwaterdapat blind
passenger, setelah itu mengarahkan dan membantu penumpang melakukan check-
in online, jika sudah melakukan check-in staff mengarahkan dan membantu
penumpang sampai penumpang berada di dalam pesawat. Selanjutnya pada tahap
akhir staff service menginformasikan kepada staff gate bahwa blind passenger
sudah berada di tempat duduknya di dalam pesawat. Setelah melakukan proses
boarding dan sudah di pastikan semua penumpang sudah berada di dalam pesawat
maka, staff mengisi beberapa formulir Activity Check List (ACL). Selanjutnya

penumpang priority kedatangan memiliki lima proses penganganan yaitu, staff gate
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mengecek sistem untuk mengetahui di dalam pesawat terdapat penumpang priority
atau tidak. Jika di temui peumpang priority staff gate akan menginformasikan staff
service bahwa terdapat penumpang priority di dalam pesawat yang akan landing.
Selanjutnya, staff service menyiapkan peralatan yang di butuhkan untuk menangani
penumpang priority. Setelah itu staff service menuju gate dan menunggu pesawat
tiba. Setelah itu menjemput penumpang dan mengarahkan menuju conveyorbelt
(jika penumpang membawa bagasi tercatat). Selanjutnya penumpang di antarkan

menuju tempatpenjemputan

B. Saran

Adapun saran yang dapat disampaikan dalam penanganan priorty pada
maskapai Citilink Indonesia oleh PT Gapura Angkasa di bandara | Gusti Ngurah
Rai guna meningkatkan kinerja dalam penanganannya adalah:

1. Menambah sumber daya manusia (SDM) di agar pelayanan dan penanganan
dapat optimal.

2. Memperbaiki atau meningkatkan layanan wifi agar penumpang dapat
mengakses web jika mengalami trouble pada paket datanya .

3. Selalu mengecek dan refresh web atau aplikasi batterfly agar berkurangnya
trouble saat check-in online.

4. Untuk efisiensi waktu dan tenaga, saran penulis kepada PT Gapura Angkasa
khusus nya pada maskapai Citilink dapat menambahkan peralatan
wheelchair (kursi roda) agar penanganan penumpang priorty Khususnya
penumpang yang membutuhkan wchr tersebut dapat langsung tertangani

dan segera terselesaikan.
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5. Mendirikan atau memindahkan tempat karantina di dekat tempat pelaporan
agar memudahkan penumpang mendapatkan surat kelaikan terbang (fitness
for air travel atau medical certificate).

6. Menambah kelas bahasa asing bagi staff agar dapat menguasai bahasa lain
untuk menangani penumpang yang tidak bisa bahasa Inggris maupun bahasa

Indonesia.
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