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ABSTRAKSI 

 

Perusahaan penerbangan merupakan perusahaan yang bergerak dibidang 
jasa yang menyediakan pelayanan penerbangan kepada penumpang. Dalam 
memberikan pelayanan perusahaan penerbangan tidak bisa melakukan semuanya 
sendiri, maka dari itu biasanya perusahaan penerbangan bekerja sama dengan 
perusahaan ground handling untuk membantu mereka dalam memberikan 
pelayanan kepada penumpangnya. Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
penerbangan dan ground handling adalah pelayanan pre flight (sebelum terbang) 
dan post flight (pelayanan setelah terbang). Pelayanan pre flight (sebelum terbang) 
dan post flight (pelayanan setelah terbang) akan dilakukan oleh divisi passenger 
service yang biasa disebut divisi pasasi. Pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan ground handling dalam melayani penumpang maskapai penerbangan 
mempunyai peranan yang penting bagi pengguna jasa. Hal yang paling penting 
dalam memberikan pelayanan adalah kecepatan, kenyamanan, ketepatan, 
keamanan dan kemudahan bagi penumpang atau konsumen.  

Fokus penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pelayanan pre 
flight oleh divisi passenger service handling PT.Global Jasa Angkasa dalam 
melayani penumpang maskapai Kalstar Aviation di Bandara Juanda Surabaya 
beserta kendala atau hambatan yang terjadi dalam pelayanan yang diberikan.Hasil 
penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa pelayanan pre flight dalam suatu 
penerbangan sangat penting dan banyak prosedur yang harus dilalui penumpang. 
Pelayanan ini dilayani oleh divisi passenger service. Yang termasuk pelayanan 
pre flight adalah chek in dan boarding. Chek in merupakan kegiatan pelaporan diri 
penumpang dari bandara asal ke bandara tujuan. Sedangkan boarding adalah 
proses saringan terakhir sebelum penumpang masuk ke kabin pesawat. Di dalam 
pelayanan pre flight chek in dan boarding sering terjadi hambatan atau kendala 
yang terjadi, namun segala hambatan dan kendala dapat diatasi dengan kerjasama 
staff passenger service dan staff divisi lain seperti divisi ramp, pihak operation 
dan pihak lain dari maskapai.  
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