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1. BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang 

Kegiatan On the Job Training (OJT) merupakan salah satu bentuk 

pembelajaran yang bertujuan memberikan pengalaman nyata kepada taruna dalam 

dunia kerja sesuai dengan bidang studi yang ditempuh. Melalui kegiatan ini, taruna 

tidak hanya dituntut memahami teori, tetapi juga mampu menerapkan dan 

menganalisis proses operasional yang terjadi di lapangan serta berkontribusi dalam 

menemukan solusi terhadap permasalahan yang ada. 

Selama pelaksanaan OJT di PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) pada unit 

Services khususnya di International Arrival Bandara Internasional I Gusti Ngurah 

Rai, penulis mengamati bahwa koordinasi antar petugas special handling assistance 

khususnya yang menangani wheelchair passenger masih dilakukan secara manual 

melalui grup WhatsApp. Sistem ini sering kali menimbulkan kendala, seperti pesan 

yang terlewat, informasi yang tidak tersampaikan tepat waktu, serta kebingungan 

siapa yang bertanggung jawab menangani special passenger karena terkadang tidak 

sesuai dengan jadwal yang sudah direncanakan. 

Kondisi di lapangan juga menunjukkan bahwa penugasan dan kesiapan 

kursi roda (wheelchair) belum sepenuhnya terkoordinasi dengan baik. Saat ini, 

sebagian petugas masih menggunakan sistem booking manual dengan menuliskan 

nama atau jadwal penerbangan di atas kertas dan menempelkannya pada kursi roda 

yang akan digunakan. Metode ini berpotensi menimbulkan beberapa masalah, 

seperti tumpang tindih penggunaan unit, perebutan kursi roda antar petugas, hingga 

kesalahan alokasi karena tidak adanya data status penggunaan yang jelas dan 

terpusat. 

Selain itu, dalam situasi tertentu seperti sudden assistance (permintaan 

bantuan mendadak) koordinasi menjadi tidak efisien karena tidak ada sistem yang 

dapat menampilkan status kesiapan petugas dan peralatan secara real-time. 

Akibatnya, mengalami kesulitan dalam menentukan siapa petugas yang siap 

membantu, serta apakah unit kursi roda yang diperlukan tersedia. Begitu pula jika 

pada suatu penerbangan terdapat perubahan jumlah special handling passenger 
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(misalnya dari 3 permintaan hanya 1 yang benar-benar membutuhkan bantuan), 

belum ada sistem yang mencatat 2 petugas tersebut memiliki waktu luang yang 

seharusnya bisa dialokasikan ke tempat yang membutuhkan bantuan tenaga lebih. 

Permasalahan tersebut menunjukkan perlunya sistem koordinasi digital 

yang sederhana, fleksibel, dan mudah diakses secara bersama oleh semua petugas. 

Oleh karena itu, penulis mengusulkan inovasi “Model Koordinasi Petugas Berbasis 

Spreadsheet Real-Time” yang dirancang untuk meningkatkan produktivitas dan 

efisiensi operasional layanan special handling assistance di PT JAS Airport 

Services. 

Sistem spreadsheet ini berfungsi sebagai media koordinasi terpusat di mana 

setiap petugas dapat memperbarui status kesiapan dirinya dan kursi roda secara 

langsung. Melalui sistem ini, supervisor dapat memantau apakah wheelchair dan 

petugas sudah ready sebelum jadwal penerbangan, serta siapa yang bertugas jika 

terjadi sudden assistance.  

Selain meningkatkan kecepatan koordinasi, sistem ini juga membantu 

mengurangi penggunaan kertas dalam proses booking kursi roda yang selama ini 

dilakukan manual. Dengan demikian, model ini tidak hanya mendukung efisiensi 

operasional, tetapi juga mendukung prinsip ramah lingkungan (paperless operation) 

dan digitalisasi proses kerja di lingkungan PT JAS Airport Services. 

 

1.2 Maksud dan Manfaat Kegiatan On the Job Training 

1.2.1 Maksud Kegiatan On the Job Training 

Adapun maksud dari kegiatan On the Job Training (OJT) adalah sebagai 

berikut: 

1. Memberikan kesempatan kepada taruna untuk mengenal secara langsung 

kondisi fisik, struktur organisasi, operasional, serta lingkungan sosial di 

bandar udara tempat pelaksanaan OJT; 

2. Mendorong taruna agar mampu menerapkan pengetahuan dan 

keterampilan yang telah diperoleh selama perkuliahan di Politeknik 

Penerbangan Surabaya dalam lingkungan kerja nyata; 
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3. Melatih kemampuan taruna dalam menjalin kerja sama dan koordinasi 

dengan unit-unit lain yang berkaitan dengan operasional penerbangan, 

serta menumbuhkan wawasan terhadap struktur dan fungsi organisasi di 

tempat kerja. 

 

1.2.2 Manfaat Kegiatan On the Job Training 

Adapun manfaat dari kegiatan On the Job Training (OJT) adalah sebagai 

berikut: 

1. Memahami jenis dan kebutuhan pekerjaan yang dilaksanakan di lokasi On 

the Job Training (OJT); 

2. Membekali diri agar siap beradaptasi dan berperan dalam lingkungan 

kerja profesional; 

3. Mengamati secara langsung penerapan teknologi yang digunakan di 

tempat pelaksanaan OJT; 

4. Menjalin dan mempererat hubungan kerja sama antara Politeknik 

Penerbangan Surabaya dengan perusahaan atau instansi terkait. 
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2. BAB 2 

PROFIL LOKASI OJT 

 

2.1 Sejarah Singkat 

2.1.1 Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

 
Gambar 2.1 Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai adalah gerbang utama udara di 

Pulau Bali, yang terletak di bagian selatan. Secara administratif, bandara ini berada 

di Kecamatan Kuta, Kabupaten Badung, atau sekitar 13 kilometer dari pusat Kota 

Denpasar. Bandara ini menempati posisi sebagai bandara tersibuk kedua di 

Indonesia setelah Bandara Soekarno-Hatta di Jakarta, dan melayani sebagai hub 

penerbangan internasional utama untuk Indonesia bagian tengah dan timur. 

Awalnya, bandara ini dibangun pada era kolonial tahun 1930 dengan sebuah 

landasan rumput sepanjang 700 meter di Desa Tuban, sehingga masyarakat 

setempat menyebutnya Pelabuhan Udara Tuban. Fasilitasnya kemudian 

ditingkatkan dengan penambahan peralatan telegraf pada tahun 1935. Saat 

pendudukan Jepang di tahun 1942, landasan pacu ini dibom, lalu diperbaiki dan 

bahkan diperpanjang menjadi 1,2 kilometer. Setelah Perang Dunia II, pembangunan 

terus berlanjut dengan didirikannya terminal dan menara pengawas sederhana pada 

tahun 1949. 
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Untuk mendukung pariwisata Bali, pemerintah melakukan proyek 

pengembangan besar antara tahun 1963–1969, termasuk memperpanjang landasan 

pacu menjadi 2,7 km dan membangun terminal internasional. Bandara ini 

diresmikan dengan nama baru, Bandara Internasional Ngurah Rai, oleh Presiden 

Soeharto pada 1 Agustus 1969 untuk menghormati pahlawan nasional Bali. Meski 

sempat rusak akibat letusan Gunung Agung, bandara ini cepat dipulihkan. 

Antara tahun 1975–1978, kembali dilakukan pembangunan fasilitas baru, 

termasuk terminal internasional, sementara terminal lama dialihfungsikan untuk 

penerbangan domestik dan kargo. Atas kinerjanya, bandara ini meraih penghargaan 

bergengsi sebagai Bandara Terbaik di Dunia oleh Airport Council International 

(ACI) pada tahun 2015. Hingga kini, Bandara I Gusti Ngurah Rai tetap menjadi 

pusat transportasi vital yang melayani berbagai rute domestik dan internasional di 

Bali. 

 

2.1.2 PT Jasa Angakasa Semesta (JAS) 

 
Gambar 2.2 Logo PT Jasa Angkasa Semesta 

PT Jasa Angkasa Semesta Tbk, yang lebih dikenal dengan nama JAS 

Airport Services, merupakan salah satu perusahaan penyedia layanan ground 

handling terkemuka di Indonesia. Perusahaan ini didirikan pada tahun 1984 dan 

mulai beroperasi secara komersial pada 1985, dengan fokus utama memberikan 

layanan penanganan penumpang, bagasi, kargo, dan pesawat di berbagai bandara 

di Indonesia. Seiring dengan berkembangnya industri penerbangan nasional 

maupun internasional, JAS terus memperluas jangkauan dan meningkatkan kualitas 

layanannya hingga kini melayani lebih dari 30 maskapai penerbangan di beberapa 

bandara utama, termasuk Bandara Internasional Soekarno-Hatta (Jakarta), I Gusti 

Ngurah Rai (Bali), dan Kualanamu (Medan). 
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PT JAS juga telah memperoleh sertifikasi ISAGO (IATA Safety Audit for 

Ground Operations), yang menegaskan komitmen perusahaan terhadap penerapan 

standar keselamatan dan keamanan yang konsisten di setiap area layanan. Selama 

lebih dari tiga dekade, JAS telah dipercaya menangani berbagai penerbangan 

charter milik keluarga kerajaan, kepala negara, selebriti, tokoh penting, dan tamu 

kehormatan lainnya. 

JAS memiliki berbagai unit layanan yang mencakup Passenger Services, 

Ramp Services, Cargo Handling, Flight Operations, dan Aviation Security Support. 

Perusahaan juga menyediakan layanan khusus seperti Privia dan Tujuwan Lounge, 

layanan ini mencakup ruang tunggu nyaman dengan fasilitas makanan dan 

minuman, akses internet, area istirahat, serta pelayanan personal sebelum proses 

keberangkatan atau setelah kedatangan. Selain itu, Special Passenger Handling 

ditujukan bagi penumpang yang membutuhkan perhatian dan bantuan khusus 

selama berada di bandara. Termasuk didalamnya adalah wheelchair passenger 

(WCHR), blind passenger (BLND), medical case (MEDA), dan unaccompanied 

minor (UM). Petugas special handling bertugas memberikan pendampingan penuh 

kepada penumpang tersebut mulai dari proses check-in, boarding, transit, hingga 

pengantaran ke area penjemputan. 

Selama lebih dari tiga dekade beroperasi, JAS Airport Services telah 

menjelma menjadi salah satu pelaku penting dalam ekosistem industri penerbangan 

nasional. Dengan dukungan sumber daya manusia yang berkompeten, penerapan 

teknologi operasional modern, serta komitmen terhadap pelayanan prima, JAS 

berperan aktif dalam menjaga kelancaran arus penerbangan dan kenyamanan 

penumpang di seluruh bandara tempatnya beroperasi. 
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2.2 Data Umum Perusahaan  

2.2.1 Identitas PT Jasa Angakasa Semesta 

Tabel 2.1 Identitas PT Jasa Angkasa Semesta 

Data Informasi 

Nama Perusahaan 
PT Jasa Angkasa Semesta Tbk (JAS Airport 

Services) 

Tahun Berdiri 1984 

Tahun Mulai Operasional 1985 

Bentuk Badan Usaha Perseroan Terbatas (Tbk) 

Dasar Hukum 
Akta Pendirian No. 2 Tahun 1984, disahkan oleh 

Menteri Kehakiman Republik Indonesia 

Bidang Usaha 
Layanan Ground Handling, Cargo Handling, dan 

Passenger Handling 

Sertifikasi dan Standar 

Operasional 

ISAGO (IATA Safety Audit for Ground 

Operations), ISO 9001:2015 

Jumlah Cabang / Lokasi 

Operasional 

13 lokasi utama di bandara-bandara besar di 

Indonesia (Jakarta (CGK), Denpasar (DPS), Medan 

(KNO), Surabaya (SUB), Balikpapan (BPN), 

Makassar (UPG), Manado (MDC), Yogyakarta 

(YIA), dan lainnya) 

Jumlah Maskapai yang 

Dilayani 
Lebih dari 30 maskapai domestik dan internasional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.3 JAS Airport Services's Customers 
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2.2.2 Visi dan Misi Perusahaan 

Adapun Visi dan Misi PT Jasa Angakasa Semesta, sebagai berikut: 

1. Visi 

Menjadi penyedia layanan dan solusi bandara pilihan utama di Indonesia. 

2. Misi 

Memberikan pelayanan prima melalui profesionalisme dan inovasi. 

 

2.2.3 Nilai dan Budaya Perusahaan 

PT JAS menerapkan nilai-nilai utama perusahaan yang disebut CAS Value, 

yang menjadi pedoman dalam menjalankan seluruh kegiatan operasional dan 

pelayanan di lingkungan kerja. Nilai-nilai tersebut terdiri atas tiga pilar utama, yaitu: 

1. Customer Centric (Berorientasi pada Pelanggan):  

Nilai ini menekankan pentingnya memahami kebutuhan pelanggan dan 

memberikan solusi yang tepat serta responsif. 

1) Care (Peduli): Selalu berusaha memahami kebutuhan pelanggan 

terlebih dahulu sebelum memberikan layanan atau solusi. 

Gambar 2.4 Lokasi Operasional JAS Airport Services 



9 

 

2) Accurate & Responsive (Akurat dan Responsif): Fokus terhadap 

ketepatan dan kecepatan dalam memberikan solusi yang efektif serta 

tanggap terhadap setiap umpan balik pelanggan. 

2. Always Achieving (Selalu Berprestasi) 

Nilai ini mencerminkan semangat untuk terus berinovasi, meningkatkan 

kualitas, dan berorientasi pada hasil terbaik. 

1) Strive (Berusaha): Senantiasa berupaya menjadi yang terbaik di industri 

layanan bandara. 

2) Quality (Kualitas): Menjamin bahwa produk dan layanan yang 

diberikan selalu melampaui harapan pelanggan. 

3) People Development (Pengembangan SDM): Menganggap karyawan 

sebagai aset paling berharga yang harus dikembangkan secara 

berkelanjutan. 

4) Driving Execution (Pelaksanaan yang Terarah): Melaksanakan setiap 

tugas dengan fokus, teliti, dan sistematis untuk mencapai tujuan secara 

menyeluruh. 

3. Serving Sincerely (Melayani dengan Tulus) 

Nilai ini menggambarkan budaya kerja yang menjunjung etika, tanggung 

jawab, dan penghargaan terhadap sesama. 

1) Respect (Hormat): Menghormati pelanggan, rekan kerja, mitra, dan 

seluruh pemangku kepentingan. 

2) Integrity (Integritas): Menjalankan pekerjaan dengan profesionalisme 

dan kejujuran tinggi. 

3) Meritocratic (Meritokrasi): Menilai dan menghargai karyawan 

berdasarkan kompetensi, kinerja, dan kontribusi, bukan faktor lain di 

luar profesionalisme. 
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2.3 Struktur Organisasi Perusahaan 

 

Gambar 2.5 Struktur Organisasi PT JAS 
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Gambar 2.6 Struktur Organisasi Unit Lost and Found 

  

Gambar 2.7 Struktur Organisasi Unit Services 
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3. BAB 3 

PELAKSANAAN OJT 

 

3.1 Lingkup Pelaksanaan On the Job Training (OJT) 

3.1.1 Wilayah Kerja 

Selama pelaksanaan kegiatan On the Job Training (OJT) di PT Jasa 

Angkasa Semesta (JAS) Airport Services Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai, penulis ditempatkan di beberapa unit kerja kedatangan (arrival) 

maupun keberangkatan (departure) penerbangan domestik dan internasional. 

Adapun unit kerja tempat pelaksanaan OJT meliputi: 

a. Unit Services 

Unit Services merupakan salah satu bagian penting di PT Jasa Angkasa 

Semesta (JAS) yang memiliki tanggung jawab utama dalam memberikan pelayanan 

langsung kepada penumpang, baik pada proses kedatangan (arrival) maupun 

keberangkatan (departure) penerbangan domestik dan internasional. Kegiatan yang 

dilaksanakan antara lain: 

1. Memberikan pelayanan kepada penumpang berkebutuhan khusus (Special 

Handling Passenger) seperti Wheelchair Passenger, Medical Assistance 

Passenger, Blind Passenger, dan Unaccompanied Minor baik di kedatangan 

(arrival) maupun keberangkatan (departure) penerbangan domestik dan 

internasional; 

2. Menangani penumpang transit dan transfer; 

3. Melakukan paging dan penjemputan penumpang; 

4. Melakukan koordinasi dengan unit terkait, seperti Lost and Found, 

Immigration, Customs, dan Security Airport untuk memperlancar pelayanan 

penumpang; 

5. Melakukan pendampingan dan bantuan kepada awak kabin (crew handling 

atau assist crew). 
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b. Unit Lost and Found  

Unit Lost and Found memiliki tanggung jawab dalam penanganan barang 

hilang dan ditemukan, serta kerusakan bagasi milik penumpang. Kegiatan yang 

dilaksanakan antara lain: 

1. Menerima dan menindaklanjuti laporan kehilangan bagasi atau barang 

penumpang yang disampaikan di konter Lost and Found; 

2. Melakukan pencatatan, pelacakan, dan identifikasi barang; 

3. Menjalin koordinasi dengan pihak maskapai, ground handling, serta 

bandara tujuan dan asal penerbangan untuk mempercepat proses pencarian 

barang; 

4. Mengatur penyerahan barang kepada penumpang setelah verifikasi 

dokumen dan identitas; 

5. Menyusun laporan harian dan administrasi terkait barang hilang, rusak, 

maupun ditemukan sesuai ketentuan perusahaan; 

6. Melakukan random check saat penumpang mengambil bagasinya di 

baggage carousel dengan mengumpulkan stiker klaim bagasi. 

 

 

 

Gambar 3.1 Kegiatan di Unit Services 
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3.1.2 Prosedur Layanan 

a. Unit Services 

Kegiatan operasional pada unit Services dilaksanakan berdasarkan manual 

dan SOP yang mencakup berbagai aspek pelayanan darat bagi kru pesawat dan 

penumpang dengan penanganan khusus (Special Handling). Implementasi prosedur 

ini bertujuan untuk memastikan keamanan, kenyamanan, dan kelancaran arus 

pergerakan di bandara. 

1. Penanganan Kru Pesawat (MAAS Crew Arrival) 

Prosedur penanganan kru saat kedatangan difokuskan pada validasi data dan 

kesiapan transportasi: 

1) Melakukan verifikasi nama kru yang bertugas sesuai dengan dokumen 

General Declaration (GENDEC) melalui proses absensi satu per satu. 

2) Mengoordinasikan perbedaan jumlah atau nama kru segera kepada 

maskapai terkait. 

3) Memastikan kesiapan penjemput di area drop zone sebelum pesawat 

mendarat. 

4) Menyiapkan kartu kru (Crew Card) untuk kelancaran mobilitas kru menuju 

hotel atau transportasi darat. 

 

 

Gambar 3.2 Kegiatan di Unit Lost and Found 
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2. Penanganan Penumpang Berkebutuhan Khusus (WCHR/WCHS/WCHC) 

Pelayanan bagi penumpang pengguna kursi roda dilakukan dengan 

pengawasan ketat baik pada saat keberangkatan maupun kedatangan: 

1) Keberangkatan: Memastikan kondisi kesehatan penumpang (OK to Board) 

saat check-in dan mengoordinasikan kemampuan mobilitas penumpang di 

dalam kabin kepada staf terkait. Dilakukan pula pengecekan jumlah total 

penumpang kursi roda pada sistem untuk dicocokkan dengan jumlah staf 

pendamping guna menjamin asistensi yang cukup saat boarding. 

2) Kedatangan: Staf melakukan standby di pintu pesawat segera setelah 

aviobridge terpasang. Proses asisten mencakup pemanduan melalui jalur 

CIQ (Bea Cukai, Imigrasi, dan Karantina) untuk pengisian Electronic 

Custom Declaration (ECD) hingga penumpang bertemu dengan penjemput 

atau transportasi lanjutan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.3 MAAS 
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3. Penanganan Anak Tanpa Pendamping (Unaccompanied Minor/UM) 

Prosedur penanganan UM mengutamakan aspek keamanan dokumen dan 

pengawasan terus-menerus: 

1) Keberangkatan: Memastikan kelengkapan formulir UM dan memberikan 

asistensi melalui jalur CIQ tanpa meninggalkan penumpang sendirian. 

Proses serah terima dilakukan secara formal kepada awak kabin (Cabin 

Crew) dengan mencatat nama penerima dokumen. 

2) Kedatangan: Melakukan serah terima dokumen dan penumpang dari kru 

pesawat, memastikan ketersediaan dana untuk Visa on Arrival (VOA) jika 

diperlukan, serta memvalidasi identitas penjemput agar sesuai dengan data 

di formulir sebelum dilakukan pemulangan dokumen (filing). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.4 Penumpang Berkebutuhan Khusus 

Gambar 3.5 Penanganan Anak Tanpa Pendamping 
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4. Penanganan Penumpang Transit dan Transfer 

Operasional pada bagian layanan transit dilakukan dengan ketelitian tinggi 

untuk menjamin kelancaran sambungan penerbangan serta kepatuhan terhadap 

regulasi keimigrasian di bandara. Prosedur yang dilaksanakan meliputi: 

1) Validasi Data dan Administrasi Transfer: Melakukan pengecekan detail data 

transit melalui koordinasi dengan check-in controller guna memastikan 

surat transfer penerbangan telah diterbitkan oleh pihak maskapai dan 

diserahkan kepada pihak Imigrasi. 

2) Verifikasi Dokumen Perjalanan: Memastikan setiap penumpang transit telah 

memiliki boarding pass untuk penerbangan lanjutan dan memverifikasi 

bahwa bagasi penumpang telah diproses secara check-thru hingga tujuan 

akhir. 

3) Koordinasi Jalur Koneksi: Penumpang yang tidak memiliki dokumen 

lengkap atau bagasi yang belum terdaftar hingga tujuan akhir diarahkan 

untuk melakukan proses clearens atau koordinasi ulang dengan maskapai 

penerima. 

4) Pengawasan Batas Waktu Transit: Memantau waktu transit penumpang di 

DPS; bagi penumpang dengan waktu transit melebihi 8 jam, diwajibkan 

untuk melalui proses pemeriksaan pabean, imigrasi, dan karantina (CIQ). 

5) Manajemen Arus Penumpang: Melaksanakan pemanggilan khusus (paging) 

yang menyertakan nama penumpang untuk mengarahkan mereka ke transfer 

desk. Hal ini dilakukan sebagai langkah preventif agar penumpang yang 

tidak memenuhi syarat Visa on Arrival (VOA) tidak memasuki area Imigrasi 

secara ilegal. 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 3.6 Penanganan Penumpang Transit dan Transfer 



18 

 

b. Unit Lost and Found 

Kegiatan On the Job Training di unit Lost and Found dilaksanakan dengan 

mengacu pada Passenger Services Manual Section 3 yang mengatur tata cara 

penanganan bagasi bermasalah secara sistematis dan profesional. Beberapa 

diantaranya, yaitu: 

1. Klasifikasi dan Administrasi Mishandle Baggage 

Setiap insiden bagasi dikategorikan secara spesifik untuk menentukan alur 

penanganan teknis dalam sistem pelacakan: 

1) Missing Baggage (AHL): Penanganan terhadap bagasi yang mengalami 

penundaan (delay) atau kehilangan total. 

2) Surplus or Found Baggage (OHD): Pendataan terhadap bagasi kelebihan 

yang ditemukan di area bandara tanpa identitas pemilik yang jelas. 

3) Damaged or Pilfered Baggage (DPR): Penanganan terhadap laporan 

kerusakan fisik bagasi atau pencurian isi bagasi (pilferage). 

Seluruh detail laporan tersebut kemudian dimasukkan ke dalam tracing 

system sesuai dengan prosedur operasional maskapai penerbangan yang 

bersangkutan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 3.7 Mishandle Baggage 
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2. Prosedur Pelacakan Aktif (Baggage Tracing) 

Prosedur pelacakan dilakukan secara proaktif guna memastikan kepastian 

informasi bagi penumpang. Langkah-langkah detail meliputi: 

1) Komunikasi Berkala: Penumpang diberikan informasi setiap hari mengenai 

perkembangan status bagasi mereka. 

2) Follow-up Tracers: Pengiriman pesan pelacakan dilakukan secara 

berkelanjutan ke stasiun-stasiun yang menjadi rute penerbangan. 

3) Informasi Kedatangan: Penumpang segera dihubungi saat informasi 

penemuan bagasi diterima, mencakup lokasi penemuan dan estimasi waktu 

tiba. 

4) Koordinasi Pabean: Setelah bagasi tiba, dilakukan identifikasi lokasi bagasi 

dan pemberian instruksi kepada penumpang untuk pengambilan serta 

penyelesaian kewajiban pabean (customs). 

5) Secondary Tracing: Dilakukan pengambilalihan tanggung jawab terhadap 

berkas pelacakan yang masih terbuka (open files) untuk tindakan lebih 

lanjut oleh departemen terkait sesuai regulasi maskapai. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.8 Baggage Tracing 
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3. Penatausahaan Bagasi Temuan dan Barang Tak Bertuan 

Unit Lost and Found melakukan penatausahaan terhadap seluruh bagasi 

yang tidak diklaim (uncollected baggage) dan artikel temuan dengan akurasi tinggi. 

Ketentuan operasionalnya mencakup: 

1) Penyegelan dan Identifikasi: Seluruh bagasi surplus disegel dan dilakukan 

upaya pelacakan pemilik melalui informasi yang tersedia untuk 

meminimalkan keterlambatan pengembalian. 

2) Pemeriksaan Expedite Baggage: Setiap bagasi yang dikirim segera 

(expedite) harus diperiksa dan dicatat untuk menghindari penundaan yang 

tidak diperlukan bagi penumpang. 

3) Koordinasi Instansi Terkait: Laporan detail mengenai bagasi surplus 

dikirimkan secara berkala ke kantor maskapai lokal. 

4) Verifikasi Keamanan: Khusus untuk bagasi surplus tanpa identitas, proses 

pembukaan bagasi guna verifikasi hanya boleh dilakukan dengan kehadiran 

pihak Bea Cukai dan keamanan perusahaan (company security). 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 Jadwal dan Kegiatan OJT 

Pelaksanaan On the Job Training (OJT) dilakukan selama 2 (dua) bulan 

terhitung mulai tanggal 29 September - 29 November 2025 di Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai. Kegiatan OJT dilaksanakan berdasarkan jadwal 

shift yang telah ditentukan oleh supervisor On the Job Training (OJT) masing - 

masing unit. Penulis melaksanakan OJT di unit services pada tanggal 29 September 

– 31 Oktober 2025 dan di unit lost and found pada tanggal 01 – 29 November 2025. 

 

Gambar 3.9 Bagasi Temuan dan Barang Tak Bertuan 
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Untuk Taruna Politeknik Penerbangan Surabaya yang sedang melaksanakan 

OJT di PT JAS, kegiatan operasional di unit services dilakukan dalam 2 kali shift, 

yaitu shift pagi yang dimulai pukul 07.00 – 11.00 WITA dan shift siang yang dimulai 

pukul 14.00 – 15.00 WITA, dengan jam kerja tiap shift selama 9 jam. Sedangkan di 

unit lost and found, shift pagi dimulai pada pukul 07.00 & 08.00 WITA dan shift 

siang/sore dimulai pada pukul 13.00 & 16.00 WITA, dengan jam kerja tiap shift 

selama 8 jam. Penyesuaian jadwal ini bertujuan agar pelaksanaan OJT berjalan 

secara optimal dan memberikan pengalaman kerja yang sesuai dengan prosedur 

operasional di lapangan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.10 Jadwal di Unit Services 

Gambar 3.11 Jadwal di Unit Lost and Found 
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3.3 Tinjauan Teori 

3.3.1 Bandar Udara 

Menurut Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan, 

bandar udara merupakan area di daratan atau perairan dengan batas-batas tertentu 

yang digunakan untuk kegiatan pesawat udara seperti mendarat dan lepas landas, 

menaikkan dan menurunkan penumpang, serta melakukan bongkar muat barang. 

Bandar udara juga berfungsi sebagai titik perpindahan antar moda transportasi yang 

dilengkapi dengan fasilitas keselamatan, keamanan, serta sarana penunjang lainnya 

untuk mendukung kelancaran operasi penerbangan. Definisi ini menunjukkan 

bahwa bandar udara bukan hanya tempat pesawat beroperasi, melainkan juga 

sistem kompleks yang terdiri dari berbagai elemen pendukung baik teknis maupun 

administratif. 

Secara fungsional, bandar udara juga menjadi penyedia layanan 

kebandarudaraan yang bertujuan memberikan jaminan keselamatan, keamanan, 

kenyamanan, serta efisiensi bagi setiap kegiatan penerbangan. Perusahaan seperti 

PT JAS Airport Services memegang peranan penting dalam menunjang pelayanan 

tersebut, khususnya pada kegiatan operasional yang melibatkan pergerakan 

penumpang, bagasi, dan kargo. 

Selain sebagai fasilitas transportasi, bandar udara juga berperan sebagai 

pusat pelayanan penumpang, termasuk bagi mereka yang memerlukan perhatian 

khusus (special handling passengers). Karena itu, koordinasi antar unit di 

lingkungan bandar udara menjadi hal yang sangat penting agar seluruh layanan 

dapat dilaksanakan secara cepat, aman, dan terorganisasi dengan baik. 

 
3.3.2 Koordinasi Petugas 

Koordinasi merupakan salah satu elemen penting dalam kegiatan 

operasional bandara, terutama dalam memastikan setiap tugas dan tanggung jawab 

antar petugas berjalan selaras untuk mencapai tujuan pelayanan yang efektif. 

Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), koordinasi didefinisikan 

sebagai “Pengaturan yang dilakukan agar kegiatan atau usaha dapat berjalan lancar 

dan teratur.” Sementara itu, KBBI mendefinisikan petugas sebagai “Orang yang 
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bertugas; orang yang melakukan tugas.” Dengan demikian, koordinasi petugas 

dapat dimaknai sebagai proses penyelarasan kegiatan individu yang menjalankan 

tugas operasional sehingga seluruh aktivitas berlangsung terstruktur, harmonis, dan 

efisien. 

Dalam konteks operasional bandara, koordinasi petugas menjadi komponen 

utama yang menentukan kelancaran pelayanan, khususnya pada unit ground 

handling yang menangani special handling assistance. Pelayanan yang tepat waktu, 

aman, dan sesuai standar hanya dapat dicapai apabila koordinasi antara petugas 

lapangan, supervisor, dan unit pendukung lainnya berjalan dengan baik. Hal ini 

menunjukkan bahwa koordinasi bukan hanya sekadar komunikasi, tetapi 

merupakan mekanisme kerja yang memastikan semua personel memahami peran, 

tanggung jawab, serta alur kerja yang harus dijalankan. 

Aspek koordinasi juga diperkuat melalui regulasi. Berdasarkan Peraturan 

Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 43 Tahun 2020 tentang Lalu 

Lintas Penerbangan, setiap kegiatan operasional di bandar udara wajib 

dilaksanakan dengan memperhatikan prosedur koordinasi antar unit kerja yang 

berwenang, baik antara penyelenggara bandar udara, penyelenggara navigasi 

penerbangan, maupun penyedia layanan ground handling. Ketentuan ini 

menegaskan pentingnya sinergi terorganisasi untuk menjamin keselamatan, 

keamanan, dan kelancaran operasional penerbangan. 

Selain itu, Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 

129 Tahun 2015 tentang Pedoman Penyusunan Perjanjian Tingkat Pelayanan 

(Service Level Agreement) menyatakan bahwa penyelenggara layanan di bandar 

udara harus memastikan standar pelayanan yang konsisten dan profesional kepada 

pengguna jasa. Untuk mencapai standar tersebut, diperlukan koordinasi yang 

efektif antar petugas agar proses pelayanan berjalan sesuai ketentuan dan 

memenuhi ekspektasi pengguna jasa. 

Dengan demikian, koordinasi petugas dalam operasional bandara 

merupakan sistem kerja terpadu yang menyatukan tindakan seluruh personel, baik 

di tingkat lapangan maupun supervisi, untuk menghasilkan layanan yang aman, 

efisien, dan responsif terhadap kebutuhan penumpang. Koordinasi yang efektif 
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menjadi fondasi keberhasilan layanan special handling assistance dan mendukung 

tercapainya produktivitas operasional di lingkungan bandara. 

 

3.3.3 Produktivitas Operasional 

Produktivitas operasional merupakan indikator penting dalam mengukur 

tingkat efektivitas dan efisiensi suatu kegiatan operasional di lingkungan bandar 

udara. Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), produktivitas diartikan 

sebagai “keadaan mampu menghasilkan; kemampuan untuk menghasilkan sesuatu 

secara efektif.” Definisi ini menegaskan bahwa produktivitas tidak hanya berkaitan 

dengan jumlah pekerjaan yang diselesaikan, tetapi juga bagaimana proses 

pelayanan dapat berlangsung optimal melalui pemanfaatan sumber daya seperti 

tenaga kerja, fasilitas, dan waktu secara tepat. 

Dalam konteks operasional bandara, produktivitas tidak hanya mencakup 

kecepatan penyelesaian layanan, tetapi juga ketepatan koordinasi antarpetugas 

dalam menangani alur pelayanan penumpang. Hal ini sangat terlihat pada layanan 

special handling assistance, di mana keterpaduan komunikasi dan koordinasi 

antarpersonel menjadi faktor penting untuk memastikan penumpang berkebutuhan 

khusus dapat dilayani tepat waktu. Koordinasi yang efektif dapat mengurangi 

waktu tunggu, menghindari tumpang-tindih penugasan, serta meningkatkan 

kepuasan pengguna jasa. 

Secara umum, peningkatan produktivitas operasional di bandara sangat 

bergantung pada kualitas manajemen alur kerja yang diterapkan, termasuk 

pemanfaatan teknologi, sistem penugasan, serta mekanisme komunikasi antarunit. 

Bandara yang memiliki sistem koordinasi terintegrasi cenderung mampu 

memberikan layanan yang lebih efisien dan konsisten, karena setiap petugas dapat 

mengetahui status pekerjaan, prioritas layanan, serta kebutuhan operasional secara 

real-time. Dengan demikian, produktivitas bukan hanya hasil dari kemampuan 

individu, tetapi juga hasil dari sistem koordinasi kerja yang dirancang dengan baik. 

Berkaitan dengan pengamatan di lapangan, termasuk dalam kegiatan On the 

Job Training (OJT) di unit layanan bandara, efisiensi produktivitas sering 

dipengaruhi oleh bagaimana informasi mengenai status petugas, pergerakan 



25 

 

penumpang, serta ketersediaan fasilitas disampaikan dan dikelola. Ketika 

koordinasi masih dilakukan secara manual atau tidak terpusat, potensi 

keterlambatan, miskomunikasi, atau pembagian tugas yang tidak merata lebih 

mudah terjadi. Oleh karena itu, penguatan produktivitas operasional di lingkungan 

bandara memerlukan sistem pendukung koordinasi yang modern, terstandarisasi, 

dan mudah diakses oleh seluruh personel. 

 

3.4 Permasalahan 

Selama pelaksanaan kegiatan On the Job Training (OJT) di PT Jasa 

Angkasa Semesta (JAS) Airport Services, khususnya pada unit Services bagian 

Special Handling Assistance, penulis menemukan beberapa permasalahan yang 

berpengaruh terhadap efektivitas dan produktivitas operasional di lapangan, yaitu: 

1. Belum adanya sistem monitoring digital yang terpusat 

Selama kegiatan OJT, penulis menemukan bahwa koordinasi di unit 

Services masih terkendala karena tidak adanya sistem yang dapat memantau 

status kesiapan petugas dan ketersediaan kursi roda secara real-time. Hal ini 

menyebabkan duty services kesulitan mengetahui petugas yang sedang 

luang untuk dialokasikan sebagai bantuan tambahan, terutama ketika terjadi 

perubahan jadwal penerbangan atau permintaan bantuan mendadak (sudden 

assistance). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Gambar 3.12 Koordinasi melalui grup Whatsapp 
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2. Pencatatan manual menggunakan kertas 

Pendistribusian serta pencatatan penggunaan kursi roda masih 

dilakukan secara konvensional dengan menulis informasi penerbangan di 

kertas yang ditempel pada unit kursi roda. Metode ini sering menimbulkan 

kesalahpahaman dan tumpang tindih penggunaan unit, karena tidak ada 

sistem pencatatan yang terpusat dan terdokumentasi dengan baik. 

Permasalahan di atas menunjukkan bahwa kegiatan operasional layanan 

Special Handling Assistance di PT JAS Airport Services masih membutuhkan 

inovasi pada sistem koordinasi dan pendataan. Oleh karena itu, penulis 

mengusulkan pengembangan model koordinasi petugas berbasis spreadsheet real-

time sebagai solusi yang dapat meningkatkan produktivitas, efektivitas komunikasi, 

serta efisiensi operasional di lingkungan kerja. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.13 Sistem Booking Wheelchair Menggunakan Kertas 
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Gambar 3.14 Wheelchair yang Tidak Digunakan 

3.5 Penyelesaian Masalah 

Berdasarkan permasalahan yang ditemukan selama pelaksanaan kegiatan 

On the Job Training (OJT) di unit Services PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) Airport 

Services, penulis berupaya memberikan solusi yang bersifat inovatif dan aplikatif 

untuk mendukung peningkatan produktivitas operasional pada layanan Special 

Handling Assistance. Adapun penyelesaian yang diusulkan adalah sebagai berikut: 

1. Penerapan Model Koordinasi Berbasis Spreadsheet Real-Time 

Penulis merancang sistem koordinasi menggunakan spreadsheet 

daring (seperti Google Sheets) yang dapat diakses oleh seluruh petugas dan 

supervisor melalui perangkat masing-masing. Sistem ini menampilkan 

daftar petugas yang bertugas, status kesiapan kursi roda, serta penugasan 

wheelchair assistance berdasarkan jadwal penerbangan secara real-time. 

Dengan demikian, setiap perubahan data dapat langsung terlihat oleh 

seluruh anggota tim tanpa harus menunggu konfirmasi manual melalui 

pesan. 
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2. Pembuatan Format Data Terstruktur 

Dalam sistem spreadsheet tersebut, penulis membuat beberapa kolom 

utama yang memuat: 

o Nomor penerbangan dan waktu kedatangan/keberangkatan; 

o Jumlah permintaan wheelchair; 

o Ketersediaan dan status penggunaan kursi roda. 

Format ini membantu supervisor dalam memantau dan menyesuaikan 

penugasan secara cepat, sekaligus mempermudah pembuatan laporan harian. 

3. Pendekatan Pelatihan dan Sosialisasi Penggunaan Sistem 

Sebagai langkah implementasi awal, disarankan dilakukan 

sosialisasi sederhana kepada petugas mengenai cara penggunaan 

spreadsheet, pembaruan data, dan tata cara pelaporan. Pendekatan ini 

penting agar seluruh petugas memiliki pemahaman dan kebiasaan kerja 

yang sama dalam memanfaatkan sistem digital. 

Dengan penerapan model koordinasi berbasis spreadsheet ini, diharapkan 

kegiatan operasional layanan Special Handling Assistance dapat berjalan lebih 

efisien, transparan, dan terdokumentasi dengan baik. Selain itu, sistem ini juga 

menjadi bentuk kontribusi nyata terhadap transformasi digital dan peningkatan 

paperless operation di lingkungan PT JAS Airport Services. Berikut link 

spreadsheet yang dapat digunakan: 

Monitor International Arrival (PT JAS) - Google Spreadsheet 

 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1G0J8rSmUQ6DGRlYxYKpE_3TxBhagJQEtiHtEbxKk5i8/edit?hl=id&gid=0#gid=0
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Gambar 3.15 Inovasi Spreadsheet 
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1. BAB 4 

PENUTUP 

 

4.1 Kesimpulan 

4.1.1 Kesimpulan Terhadap Bab 3 

Berdasarkan hasil pengamatan dan analisis selama pelaksanaan kegiatan On 

the Job Training (OJT) di unit Services PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) Airport 

Services, khususnya pada layanan Special Handling Assistance, dapat disimpulkan 

bahwa permasalahan utama yang dihadapi adalah belum optimalnya koordinasi 

antar petugas dalam pelaksanaan tugas di lapangan. 

Koordinasi yang masih dilakukan secara manual melalui media komunikasi 

grup menyebabkan informasi sering tidak tersampaikan secara tepat waktu, 

sehingga berpengaruh terhadap kecepatan dan ketepatan pelayanan kepada 

penumpang berkebutuhan khusus (special handling passengers). Selain itu, belum 

tersedianya sistem monitoring terpusat menyebabkan supervisor kesulitan dalam 

memantau ketersediaan petugas dan peralatan seperti kursi roda. 

Melalui penerapan model koordinasi petugas berbasis spreadsheet real-time, 

permasalahan tersebut dapat diminimalkan. Sistem ini memberikan solusi praktis 

berupa media koordinasi digital yang mudah digunakan, terintegrasi antar shift, dan 

dapat diakses bersama oleh seluruh petugas. Inovasi ini juga membantu 

meningkatkan efisiensi waktu, mempercepat proses pelaporan, serta mendukung 

prinsip paperless operation yang selaras dengan arah digitalisasi di lingkungan PT 

JAS Airport Services. 

 

4.1.2 Kesimpulan Pelaksanaan OJT 

Secara keseluruhan, kegiatan On the Job Training (OJT) yang dilaksanakan 

di PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) Airport Services Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai memberikan pengalaman berharga bagi penulis dalam memahami 

secara langsung proses operasional di lingkungan bandara. 

Melalui kegiatan ini, penulis memperoleh pemahaman mendalam tentang 

pentingnya kerja sama tim, kedisiplinan, serta koordinasi yang baik antar unit 
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dalam menjaga kelancaran dan keselamatan pelayanan kepada penumpang. Selain 

itu, OJT juga memperkuat kemampuan analisis dan inovasi penulis dalam 

mengidentifikasi serta memberikan solusi terhadap permasalahan nyata di lapangan. 

Kegiatan OJT ini juga menjadi sarana pembelajaran bagi penulis untuk 

menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam 

bidang manajemen transportasi udara. Melalui inovasi model koordinasi petugas 

berbasis spreadsheet, penulis mampu mengaplikasikan konsep manajemen 

operasional secara langsung dalam bentuk sistem sederhana namun fungsional 

untuk mendukung peningkatan kinerja layanan Special Handling Assistance. 

 

4.2 Saran 

4.2.1 Saran Terhadap Bab 3 

Melalui laporan On the Job Training (OJT) ini, saran yang dapat diberikan 

terkait permasalahan di unit Services PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) adalah agar 

perusahaan mulai menerapkan sistem koordinasi berbasis spreadsheet secara 

bertahap. Selain itu, disarankan agar dilakukan pelatihan singkat bagi petugas 

mengenai cara penggunaan dan pembaruan data agar sistem dapat berjalan efektif. 

Supervisor juga diharapkan melakukan evaluasi rutin terhadap data koordinasi guna 

memastikan akurasi dan kesiapan petugas di lapangan. 

 

4.2.2 Saran Pelaksanaan OJT 

Pelaksanaan On the Job Training program studi Manajemen Transportasi 

Udara tahun akademik 2025 telah berjalan dengan baik dan memberikan 

pengalaman langsung di dunia kerja. Namun, kegiatan yang dilaksanakan di lokasi 

OJT masih kurang sesuai dengan mata kuliah, lisensi, serta sertifikat kompetensi 

yang telah dimiliki oleh taruna. Oleh karena itu, penulis menyarankan agar 

penempatan OJT ke depan dapat disesuaikan dengan bidang keahlian dan 

kompetensi taruna, sehingga pengalaman kerja yang diperoleh lebih relevan dan 

mendukung pengembangan kemampuan profesional sesuai standar pendidikan 

penerbangan. 
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