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ABSTRAK 

Semakin berkembangnya industri pariwisata di Indonesia, berdampak pada 
semakin pentingnya peranan industri jasa pariwisata. Dewasa ini masyarakat lebih 
suka menggunakan transportasi udara dibandingkan dengan moda transportasi 
lainnya. Dengan menggunakan transportasi udara jarak jauh pun dapat ditempuh 
dengan waktu yang relatif singkat. Di dalam kegiatan transportasi udara, terdapat 
jasa pelayanan ground handling. Ground Handling merupakan tata cara 
penanganan pesawat, penumpang, barang, bagasi dan cargo mulai dari pesawat 
take off hingga lepas landas kembali. Ada beberapa bagian unit kerja di kegiatan 
ground handling. Salah satunya ialah unit kerja di bagian terminal side. Di bagian 
unit kerja tersebut terdapat petugas yang menangani penumpang ketika berada di 
area terminal side yang meliputi terminal keberangkatan (departure hall) dan 
kedatangan (arrival hall) disebut dengan petugas pasasi.  

Terdapat beberapa permasalahan yang dihadapi oleh petugas pasasi. 
Dalam memberikan penanganan kepada special passenger terdapat beberapa hal 
yang perlu diperhatikan dan menjadi tanggung jawab petugas pasasi. Salah satu 
tanggung jawab yang perlu perhatian khusus yaitu masih ada beberapa petugas 
pasasi yang tidak tanggap dan tidak sesuai prosedur dalam melakukan kegiatan, 
serta tidak melapornya special passenger kepada petugas pasasi. 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian deskriptif 
dengan menggunakan analisa data kualitatif. Penelitian deskriptif bertujuan untuk 
memberikan gambaran dalam bentuk deskripsi berupa kata-kata mengenai subjek 
penelitian dan menganalisis data sehingga lebih mudah dipahami dan 
disimpulkan. Sedangkan analisa data kualitatif adalah teknik pengumpulan data 
berupa observasi, wawancara, dan penggunaan bahan dokumen yang dilakukan 
penulis dalam penggunaan data. Memberikan pelayanan kepada special passenger 
petugas pasasi di PT GJA berpedoman pada SOP yang telah ditetapkan. Adapun 
faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan petugas pasasi kepada special 
passenger yaitu sikap, kemampuan dan pengetahuan. Dengan adanya pendapat 
dari konsumen (special passenger), maka dapat diketahui sejauhmana kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh petugas pasasi. 

Penulis mengkaji lebih dalam tentang meningkatkan kualitas pelayanan 
petugas pasasi dalam memberikan penanganan terhadap special passenger. Dalam 
menjalankan tugasnya untuk special passenger petugas pasasi berpedoman pada 
Standard Operasional Prosedur (SOP). SOP tersebut terdapat di dalam buku basic 
operasional manual milik PT Global Jasa Angkasa (GJA) dan station manual 
milik maskapai penerbangan. Kualitas pelayanan petugas pasasi dapat diukur 
dengan melakukan wawancara secara langsung kepada konsumen yaitu special 
passenger mengenai pelayanan yang telah diberikan oleh petugas pasasi di PT 
Global Jasa Angkasa (GJA) apakah telah sesuai dengan prosedur yang telah 
ditetapkan. 
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