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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Bali menjadi salah satu destinasi wisata unggulan di Indonesia yang sangat
terkenal di dunia. Hal ini disebabkan oleh berbagai daya tarik yang ditawarkan Bali,
seperti wisata budaya, wisata alam, dan wisata kuliner. Keindahan alamnya
didukung oleh keunikan budaya Bali yang sangat erat kaitannya dengan Agama
Hindu. Kehidupan masyarakat Bali sangat dipengaruhi oleh budaya Hindu, baik
dalam kegiatan keagamaan, kemasyarakatan, maupun kesenian. Bali juga terkenal
akan keramahtamahan masyarakat serta adat istiadatnya yang kaya dan beragam.
Oleh karena itu, Bali memiliki daya tarik tersendiri yang mampu memikat
wisatawan mancanegara untuk berkunjung dan menikmati keindahan serta
keunikan pulau ini.

Pariwisata Bali merupakan salah satu destinasi wisata yang keindahannya
sudah diakui oleh wisatawan asing maupun domestik. Pariwisata Bali telah menjadi
tujuan wisata dunia yang terkenal di seluruh mancanegara. Tidak hanya wisatawan
lokal, bahkan wisatawan asing juga terus-menerus berkunjung ke pulau Bali.
Meningkatnya kunjungan wisatawan ke pulau Bali ini membuat masyarakat Bali,
khususnya para pengelola objek wisata, perlu meningkatkan atau mengembangkan
destinasi wisata yang ada. Pengembangan ini tidak hanya terbatas di satu daerah
saja, tetapi juga mencakup seluruh wilayah di pulau Bali.

Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai Bali adalah salah satu pintu

gerbang masuknya wisatawan dari dalam hingga luar negeri dengan mengandalkan



pesawat udara sebagai alat transportasi. Saat ini, Bandara Internasional | Gusti
Ngurah Rai melayani 20 rute domestik dengan 11 maskapai dan 24 rute
internasional dengan 29 maskapai. Bandara | Gusti Ngurah Rai merupakan satu
satunya bandara yang ada di pulau bali dan banyak kunjungan wisatawan ke
bandara | Gusti Ngurah Rai pada tahun 2023 mencapai 5.248.113 orang (Badan
Pusat Statistik Bali, 2024).

Salah satu maskapai penerbangan Internasional yang melayani rute menuju
Bandara I Gusti Ngurah Rai, Bali yaitu Singapore Airlines (SQ). Singapore Airlines
memulai sejarah penerbangannya ke Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai,
Denpasar, Bali pada tahun 1972. Sejak awal, rute ini menjadi salah satu yang paling
penting dan populer bagi maskapai tersebut karena Bali telah menjadi destinasi
wisata yang sangat diminati oleh pelancong dari seluruh dunia hingga saat ini
maskapai Singapore Airlines melayani penerbangan dari Singapura ke Denpasar
dan begitu juga sebaliknya dengan jumlah hingga 6 penerbangan setiap hari. Oleh
karena itu, Singapore Airlines (SQ) terus meningkatkan layanan dan fasilitasnya
untuk penerbangan menuju Bali, termasuk meningkatkan frekuensi penerbangan
dan menghadirkan layanan kelas penerbangan yang beragam, mulai dari kelas
ekonomi hingga kelas bisnis dan first class.

Airport Services yang menangani maskapai Singapore Airlines yaitu PT. Jasa
Angkasa Semesta (PT JAS). PT Jasa Angkasa Semesta adalah perusahaan penyedia
jasa pelayanan untuk maskapai internasional selama lebih dari 35 tahun dan kini
telah mengalami perkembangan yang pesat dalam bidang layanan pengelolaan

kargo dan penumpang di berbagai bandara di Indonesia.



PT JAS memiliki beberapa department untuk menunjang operasional
Perusahaan, seperti terminal department, maintenance department, ground
handling department dan apron department. Pada bagian terminal departemen
memiliki tugas pelayanan terhadap penumpang mulai dari proses check-in di titik
keberangkatan hingga kedatangan seseorang di tujuan akhir penumpang yaitu ada
passenger handling, ticketing, lost and found, services, airport special assistance
dan lounge.

Services memiliki beberapa ruang lingkup Kkerja yaitu menangani
penumpang berkebutuhan khusus seperti penumpang WCHR yaitu penumpang
yang tidak bisa berjalan jauh, naik turun tangga, orang tua dan terluka akan
ditangani menggunakan wheelchair. Selanjutnya ada penanganan MAAS vyaitu
penumpang yang baru pertamakali melakukan penerbangan, buta, bisu/tuli dan ibu
hamil maka kita bertugas untuk menemani dan mengarahkan penumpang tersebut.
Terakhir ada penangannan unaccompanied minor (UM) yaitu penangan untuk anak-
anak dibawah 12 tahun yang melakukan penerbangan sendiri atau tanpa ditemani
olen keluarganya, maka perlu bantuan untuk melakukan beberapa proses
pengecekan yang dilakukan dari turun pesawat sampai bertemu dengan keluarganya
di terminal kedatangan.

Ketika melaksanakan PKL di PT JAS, penulis mendapat kesempatan untuk
menangani penumpang Unaccompanied Minor (UM) pada pesawat Singapore
Airlines. Dalam menangani penumpang (UM) memiliki keistimewaan
dibandingkan dengan menangani penumpang lainnya karena ketika menangani

(UM), staf harus mengawasi (UM) terus menerus, memiliki /ane khusus pada



imigrasi, dapat bertemu secara langsung dengan keluarganya, harus bisa membuat
mereka merasa aman dan nyaman terhadap pelayanan yang diberikan. Penanganan
penumpang (UM) harus sesuai dengan prosedur pelayanan agar penumpang
mendapatkan pelayanan yang baik dan memastikan mereka bertemu dengan orang
tua atau keluarganya. Staff yang bertugas harus mencocokkan identitas yang ada
pada reservasi dengan identitas yang menjemput.

Berdasarkan uraian di atas penulis ingin membuat Tugas Akhir dengan judul
“Penanganan Unaccompanied Minor Pada Maskapai Singapore Airlines Oleh Staff
Services PT Jasa Angkasa Semesta Di Bandara I Gusti Ngurah Rai Bali” sebagai

syarat kelulusan perkuliahan.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dikemukakan rumusan
masalah yang akan dibahas dalam tugas akhir ini, yaitu sebagi berikut:
1. Bagaimana penanganan Unaccompanied Minor Pada Maskapai Singapore
Airlines Oleh Staff Services Pada PT Jasa Angkasa Semesta D1 Bandara I Gusti

Ngurah Rai?

2. Apa saja kendala yang dihadapi dan cara mengatasinya dalam melayani
Unaccompanied Minor Pada Maskapai Singapore Airlines Oleh Staff Services

Pada PT Jasa Angkasa Semesta Di Bandara I Gusti Ngurah Rai Bali?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Berdasarlan rumusan masalah di atas, maka dapat disimpulkan tujuan dan
manfaat penulisan tugas akhir ini, sebagai berikut :

1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan dari

rumusan masalah diatas.

a. Untuk mengetahui bagaimana cara menangani Unaccompanied Minor pada
Maskapai Singapore Airlines oleh Staff Services PT Jasa Angkasa Semesta di
Bandara I Gusti Ngurah Rai Bali.

b. Untuk mengetahui apa saja kendala yang dihadapi dalam melayani
Unaccompanied Minor pada Maskapai Singapore Airlines oleh PT Jasa

Angkasa Semesta di Bandara I Gusti Ngurah Rai Bali.

2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa

Untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan program studi D-III' Usaha
Perjalanan Wisata Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali dan untuk
menambah pengetahuan tentang bagaimana cara menangani Unaccompanied
Minor pada Maskapai Singapore Airlines oleh Staff Services PT Jasa Angkasa
Semesta di Bandara I Gusti Ngurah Rai Bali.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai refrensi untuk menambah pengetahuan mahasiswa lainnya dalam
menangani Unaccompanied Minor pada Maskapai Singapore Airlines PT Jasa

Angkasa Semesta di Bandara I Gusti Ngurah Rai Bali. Agar bisa mengetahui dan



mengukur sebererapa jauh kemampuan siswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan sebagai refrensi dosen untuk dapat dijadikan pelajaran
bagi mahasiswa lain tentang cara menangani Unaccompanied Minor Maskapai

Singapore Airlines PT Jasa Angkasa Semesta di Bandara I Gusti Ngurah Rai.

c. Bagi Perusahaan

Manfaat yang didapat dari penulisan tugas akhir ini bagi perusahaan adalah
sebagai referensi untuk menerapkan standar yang lebih mendalam ketika
mendapatkan Unaccompanied Minor yang dibuat agar menghasilkan pelayanan

yang lebih maksimal dari sebelumnya.

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan beberapa metode

pengumpulan data sebagai berikut:

a. Metode Observasi

Metode observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan mengamati,
belajar dan juga melibatkan diri secara langsung dalam Menangani Unaccompanied
Minor Singapore Airlines oleh Staff PT. Jasa Angkasa Semesta. Metode ini dibantu
dengan cara dicatat dan didokumentasikan berupa gambar. Seperti foto boarding
pass, foto paspor, foto deploy, foto penumpang dan foto form UNMR self-

assesment check list.



b. Metode Wawancara

Metode wawancara adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara
wawancara atau hanya tanya jawab secara langsung dengan Staff atau Senior
Services di PT. Jasa Angkasa Semesta terkait dengan cara menangani
Unaccompanied Minor.
c. Studi Kepustakaan

Metode studi kepustakaan adalah suatu metode dengan membaca literatur-
literatur di perpustakaan dengan cara membaca buku untuk mendapatkan infomasi
yang berkaitan dengan permasalahan yang dibahas dalam tugas akhir ini.
2. Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang digunakan dalam tugas akhir ini adalah teknik analisi
deskriptif, yaitu memaparkan dan menguraikan masalah berkenaan dengan data-
data yang didapat dalam observasi selama melakukan praktek kerja lapangan yang
bertujuan mengetahui kondisi yang terjadi di lapangan berkenaan dengan
penanganan Unaccompanied Minor oleh Staft Services PT Jasa Angkasa Semesta

di Bandara I Gusti Ngurah Rai

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyadian hasil analisis menggunakan metode penyajian formal dan
informal, yang dimana metode penyajian formal disajikan dalam bentuk foto, bagan
dan lain-lain. Metode ini dibuat dengan Teknik penggabungan antara kata-kata dan

tanda.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan

Dari pembahasan pada bab IV mengenai penanganan unaccompanied minor
oleh staff services PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) di Bandara Internasional I Gusti
Ngurah Rai Denpasar, serta kendala yang dihadapi dalam proses tersebut, dapat
disimpulkan bahwa proses penanganan unaccompanied minor dimulai dengan
tahap persiapan, termasuk pengecekan jadwal, persiapan diri, pengecekan
deployment, dan persiapan dokumen kedatangan pesawat. Tahap penanganan
dilakukan dengan melakukan pengecekan flight radar, pembagian tugas,
penjemputan penumpang di garbarata, berkomunikasi dengan penumpang,
mengantarkan penumpang ke VOA dan imigrasi, serta handover ke keluarga yang
menjemput serta setiap tahap dilakukan dengan penuh perhatian dan kesigapan
untuk memastikan penumpang unaccompanied minor merasa aman dan nyaman
selama perjalanan mereka.

Kendala yang Dihadapi dalam Penanganan Unaccompanied Minor yaitu
Keterbatasan Bahasa Asing, Keterbatasan dalam berbahasa Inggris dan lainnya
dapat menghambat komunikasi dengan penumpang, terutama penumpang turis dan
kekurangan jumlah staf karena menangani duty yang lain Kurangnya jumlah staf
menyebabkan kelelahan dalam menjalankan tugas dan mempengaruhi kualitas
pelayanan. Kolaborasi dengan unit lain dan rekrutmen On The Job Training

diperlukan untuk mengatasi masalah ini.

47
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B. Saran

Berdasarkan penelitian ini, beberapa saran dapat diajukan untuk
meningkatkan penanganan unaccompanied minor dan mengatasi kendala yang
dihadapi yaitu Para staf perlu melakukan praktik berbicara Bahasa asing secara
rutin antar sesama rekan kerja terutama dalam menggunakan Bahasa inggris dan
lainnya, serta mengajak siswa yang sedang Praktek Kerja Lapangan untuk
meningkatkan kemampuan berbahasa Inggris, sehingga dapat lebih efektif dalam
berkomunikasi dengan penumpang asing. Semua staf harus bisa menerapkan
teknologi seperti aplikasi penerjemah untuk membantu dalam berkomunikasi
dengan penumpang yang memiliki keterbatasan berbahasa asing terutama dalam
berbahasa inggris serta Perusahaan perlu menambah On The Job Training Pada saat

musim ramai agar bisa meminimalisir permasalahan dalam kekurangan staf.

Dengan menerapkan saran-saran tersebut, diharapkan proses penanganan
unaccompanied minor dapat menjadi lebih lancar dan pengalaman penumpang

menjadi lebih baik di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar.
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