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BAB I  

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Masalah  

Kata pariwisata secara etimologi berasal dari bahasa sansekerta yang terdiri 

atas dua kata yaitu pari dan wisata. Pari berarti “banyak” atau “berkeliling”, 

sedangkan wisata berarti “pergi” atau “bepergian”. Atas dasar ini, maka pariwisata 

seharusnya diartikan sebagai perjalanan yang dilakukan berkali – kali atau berputar 

– putar, dari suatu tempat ke tempat lain, yang dalam bahasa Inggris disebut sebagai 

“tour”, sedangkan untuk pengertian jamak, kata “kepariwisataan” dapat digunakan 

kata “tourisme” atau “tourism” (Yoeti, 1996:112).  

Pasca pandemi Covid – 19 yang melanda Indonesia dan dunia yang membuat 

hampir seluruh industri mengalami mati suri, terutama dalam sektor pariwisata. 

Pada saat Covid – 19 industri pariwisata Indonesia mengalami penurunan secara 

drastis, hal ini mengakibatkan banyaknya masyarakat yang bekerja dalam industri 

ini kehilangan mata pencaharian mereka. Setelah 2 (dua) tahun berlalu, pariwisata 

Indonesia kembali bangkit sedikit demi sedikit bangkit. Banyak destinasi wisata 

yang kembali dibuka untuk menyambut para turis domestik maupun mancanegara 

yang datang ke Indonesia. Hal tersebut mengakibatkan bergeraknya fasilitas 

pendukung yang diperlukan para turis dalam berwisata. 

Salah satu fasilitas pendukungnya yaitu transportasi udara atau pesawat 

terbang. Pesawat terbang merupakan angkutan udara yang paling cepat 

dibandingkan dengan transportasi darat / laut lainya. Di pulau Bali sendiri satu –
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satunya Bandar Udara yang beroprasi secara komersil yaitu Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Bandar udara ini menyediakan 2 (dua) 

terminal baik keberangkatan ataupun kedatangan yaitu domestik dan internasional. 

Setelah virus Covid – 19 berangsur membaik dan pariwisata Indonesia khususnya 

Bali di buka kembali, bandar udara ini kembali ke fungsinya semula yaitu menjadi 

salah satu gerbang keluar masuknya turis domestik maupun internasional yang 

ingin keluar ataupun masuk ke pulau Bali.  

Walau pada awal dibukanya pariwisata Bali penerbangan yang dibuka terbatas, 

tetapi setelah berangsurnya waktu penerbangan di Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai beroprasi seperti saat sebelum virus Covid – 19 melanda. Banyak 

maskapai beroprasi seperti sedia kala. Salah satu dari maskapai tersebut adalah 

Citilink Indonesia yang melayani penerbangan domestik di terminal keberangkatan 

domestik Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali.  

Di dalam terminal keberangkatan domestik sendiri, maskapai Citilink 

Indonesia menyediakan 11 check in counter (baggage drop) untuk penumpang 

yang ingin bepergian dengan menggunakan maskapai tersebut. Terdapat perbedaan 

metode yang digunakan sebelum Covid – 19 dan sesudah Covid – 19 dalam 

penangan check in penumpang. Dimana sebelum Covid – 19 penumpang dapat 

melakukan check in secara manual di counter check in Citilink yang tersedia 

sementara itu saat sesudah Covid – 19 maskapai Citilink Indonesia menerapkan web 

check in online dimana penumpang dapat check in di website atau aplikasi Citilink 

Indonesia.  
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Dalam pelaksanaan check in melalui check in counter sendiri penumpang 

sering mendapati antrian yang panjang dan berdesak desakan saat antri untuk check 

in di check in counter, bahkan penumpang dapat melewatkan panggilan terakhir 

atau last call penerbangan saat penumpang masih mengantri untuk mendapatkan 

boarding pass di counter check in. Antrian yang panjang dan berdesak desakan ini 

merupakan hal yang sangat di hindari pada saat Covid – 19, hingga maskapai 

Citilink Indonesia menggalangkan check in lewat website ataupun aplikasi untuk 

menghindari hal tersebut terjadi.  

Penggunaan web check in ini mempermudah untuk penumpang untuk check in 

dan mendapatkan boarding pass, penumpang maskapai Citilink Indonesia hanya 

perlu membuka laman website check in online Citilink Indonesia lewat browser dan 

memasukan last name dan booking code di mana saja untuk mendapatkan boarding 

pass online tanpa harus mengantri sehingga, pada saat tiba di check in counter 

bandara, penumpang hanya perlu untuk mendaftarkan checked baggage. Apabila 

penumpang tidak mempuyai checked baggage, penumpang dapat langsung menuju 

boarding gate yang tersedia di electronic boarding pass yang terlampir.  

Penggunakan web check in online sendiri telah diumumkan oleh pihak 

maskapai di berbagai platform akun sosial media Citilink Indonesia, tetapi masih 

banyak pengguna maskapai tersebut yang tidak mengetahui adanya regulasi baru 

tersebut yang mengakibatkan check in counter yang harusnya digunakan sebagai 

tempat baggage drop saja terpaksa membuat para petugas yang bertugas juga 

membantu penumpang untuk check in online guna mendapatkan boarding pass. Hal 

ini tidak menggaggu apabila petugas hanya melayani dan membantu satu orang 
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penumpang saja, tetapi hal ini amat sangat menggaggu apabila petugas harus 

membantu sekelompok rombongan keluarga atau (small group) untuk melakukan 

web check in online di check in counter yang dapat mengakibatkan antrian panjang. 

Dalam sehari saja maskapai Citilink Indonesia memiliki rata – rata 13 penerbangan 

dari pulau Bali yang apabila dalam 13 penerbangan tersebut terisi penuh maka akan 

ada kurang lebih 2000 penumpang yang 40% dari penumpang tersebut merupakan 

penumpang small group. Masih banyaknya calon penumpang terutama rombongan 

keluarga (small group) akan adanya regulasi check in online sangat menghambat 

jalanya pelayanan staff check in counter.  Selain hal tersebut, masalah yang sering 

mengaggu pelayanan check in online maskapai Citilink Indonesia sendiri adalah 

seringnya website atau aplikasi Citilink Indonesia mengalami error apabila banyak 

pengguna yang mengakses aplikasi atau website maskapai.  

Berdasarkan permasalahan diatas maka penulis mengambil judul Tugas Akhir 

“ Penanganan Web Check in Online pada Penumpang Small Group 

Penerbangan Domestik Citilink Indonesia oleh Staff Check in Counter PT 

Gapura Angkasa di Terminal Keberangkatan Domestik Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali.” 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat disampaikan rumusan masalah 

yang akan dibahas dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah  penanganan web check in online pada penumpang small group 

penerbangan domestik  Citilink Indonesia oleh staff check in counter PT 
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Gapura Angkasa di terminal keberangkatan domestik Bandar Udara I Gusti 

Ngurah Rai Bali?  

2. Kendala apa saja yang dihadapi saat penanganan web check in online pada 

penumpang small group penerbangan domestik  Citilink Indonesia oleh staff 

check in counter PT Gapura Angkasa di terminal keberangkatan domestik 

Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir  

1. Tujuan Penulisan Tugas Akhir  

a. Untuk memaparkan bagaimana prosedur penanganan web check in online pada 

penumpang small group penerbangan domestik Citilink Indonesia oleh staff 

check in counter PT Gapura Angkasa di terminal keberangkatan domestik 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali.   

b. Untuk mengetahui penanganan yang dilakukan oleh petugas check in counter 

PT Gapura Angkasa apabila web check in maskapai Citilink Indonesia tidak 

berfungsi secara maksimal  

2. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir  

a. Bagi Penulis   

1) Sebagai salah satu persyaratan akademis untuk memperoleh ijazah Diploma III 

pada Jurusan Pariwisata Prodi Usaha Perjalanan Wisata Politeknik Negeri Bali.  

2) Untuk menerapkan pengetahuan yang pernah di dapatkan Ketika melakukan 

perkuliahan, yaitu penerapan salah satu mata kuliah yang berkenaan mengenai 

Ground Handling.  
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Sebagai acuan dan tolak ukur sejauh mana pemahaman dan penguasaan 

mahasiswa terhadap materi perkuliahan yang diberikan, sehingga dapat 

dijadikan sebagai bahan evaluasi akademik untuk meningkatkan mutu 

Pendidikan pada Politeknik Negeri Bali.  

2) Laporan tugas akhir ini diharapkan mampu dijadikan sebagai referensi untuk 

seluruh mahasiswa Politeknik Negeri Bali terkhusus pada Jurusan Pariwisata 

sehingga nantinya dapat dijadikan panduan tugas akhir serta dijadikan bahan 

pembelajaran.  

3) Laporan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi dasar atau referensi bagi 

penulis lain yang tertarik dalam pembahasan mengenai masalah yang dianalisis 

oleh penulis  

4) Untuk menjalin kerja sama yang baik antara pihak industri dan pihak instansi 

yang bersangkutan.  

c. Bagi PT Gapura Angkasa  

1) Sebagai masukan bagi PT Gapura Angkasa khususnya dalam pelayanan web 

check in penumpang maskapai Citilink Indonesia terminal keberangkatan 

domestik dalam upaya meningkatkan pelayanan terbaik kepada penumpang.  

2) Untuk meningkatkan kinerja karyawan dan meningkatkan kualitas perusahaan.  

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir  

Dalam penulisan tugas akhir ini, pengumpulan data menggunakan beberapa 

metode dan teknik, diantaranya adalah :  
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1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi  

Dalam pengumpulan data guna penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan 

metode observasi yaitu participant observation yang dimana penulis terlibat secara 

langsung dan mengamati dalam kegiatan membantu penumpang dalam melakukan 

web check in online di terminal keberangkatan domestik bandara I Gusti Ngurah 

Rai Bali. 

b. Metode Wawancara  

Dalam pengumpulan data ini, penulis melakukan wawancara kepada petugas 

yang bertugas di check in counter. Wawancara yang dilakukan penulis adalah 

wawancara tidak terstruktur, yaitu penulis tidak menggunakan pedoman wawancara 

yang berisikan pertanyaan – pertanyaan yang spesifik namun hanya memuat poin-

poin tertentu dari masalah yang ditemui oleh penulis pada saat membantu 

penumpang dalam melakukan web check in online. 

c. Metode Dokumentasi  

Dalam pengumpulan data ini, penulis menguatkan pemaparan dari hasil 

observasi dan wawancara dengan foto – foto atau dokumentasi saat kegiatan 

tersebut berlangsung.  

d. Metode Kepustakaan  

Metode kepustakaan merupakan metode yang didapatkan untuk 

mengumpulkan informasi dengan cara mengumpulkan referensi data dengan 
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merangkum materi dari buku – buku, internet, atau jurnal yang berkaitan dengan 

permasalahan yang dibahas oleh penulis.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

 Metode analisis yang digunakan oleh penulis dalam menyusun laporan tugas 

akhir yaitu dengan menggunakan metode analisis deskriptif kualitatif, yaitu dengan 

memaparkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang sesuai dengan 

keadaan lapangan yang didapatkan oleh penulis selama melakukan praktek kerja 

lapangan di PT Gapura Angkasa selama 3 (tiga) bulan ini dengan referensi 

mengambil reverensi dari beberapa buku, artikel, ataupun jurnal yang berkaitan 

sehingga menghasilkan sintesa kesimpulan  yang di paparkan dengan kata – kata 

biasa.   

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis akan menyajikan hasil analisis yang 

penulis peroleh dengan menggunakan teknik informal, yaitu  penyajian hasil 

analisis data dengan menggunakan kata – kata biasa (Sudaryanto, 1993:145). 

Penulis akan mendeskripsikan uraian keterangan mengenai penyelesaian dari 

rumusan masalah yang penulis bahas. 
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BAB V 

PENUTUP  

A. Simpulan  

Berdasarkan pembahasan pada bab IV mengenai penanganan web check in 

online pada penumpang small group penerbangan domestik  Citilink Indonesia oleh 

staff check in counter PT Gapura Angkasa di terminal keberangkatan domestik  

Bandara Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali terdiri dari 3 (tiga) tahapan 

yaitu :  

1. Tahap Persiapan  

Tahap ini merupakan tahap awal dalam kegiatan penanganan web check in 

online pada penumpang small group penerbangan domestik  Citilink Indonesia oleh 

staff check in counter PT Gapura Angkasa di terminal keberangkatan domestik  

Bandara Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali yang dimulai dengan :  

a. Persiapan kelengkapan diri petugas  

b. Persiapan peralatan petugas berupa gadget milik petugas  

c. Perngecekan schedule penerbangan pada laman website Citilink Indonesia 

2. Tahap Penanganan  

Tahap penanganan merupakan lanjutan dari tahap persiapan. Pada tahap ini 

dimulai dengan greeting dan screening kepada penumpang maskapai Citilink 

Indonesia, hingga membantu penumpang maskapai Citilink Indonesia melakukan 



52 

 

 

 

web check in online untuk mendapatkan electronic boarding pass melalui 

penumpang ataupun petugas.  

3. Tahap Akhir  

Tahap ini merupakan tahap akhir dari penyeselsaian tanggung jawab petugas 

dengan pemberian arahan kepada penumpang maskapai Citilink Indonesia atas 

langkah selanjutnya yang harus mereka tempuh setelah melakukan web check in.  

B. Saran  

Selama penulis melaksanakan praktik kerja lapangan di PT Gapura Angkasa, 

penulis dapat secara langsung menangani proses dalam melakukan penanganan web 

check in online pada penumpang small group penerbangan domestik  Citilink 

Indonesia sebagai staff check in counter PT Gapura Angkasa di terminal 

keberangkatan domestik  Bandara Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. 

Oleh karena itu, penulis ingin menyampaikan beberapa saran terkait dengan 

kendala yang dialami dalam proses penanganan web check in online tersebut, yaitu: 

1. Website check in online maskapai Citilink Indonesia perlu di kembangkan lebih 

lanjut, supaya pada saat peak season penumpang tidak kesulitan untuk 

mengakses website tersebut.  

2. Perlu adanya pengadaan devise dari perusahaan untuk petugas yang membantu 

melakukan check in online, supaya mempermudah petugas dalam penanganan 

web check in online.  
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3. Perlu adanya pembagian queue line untuk penumpang yang telah melakukan 

check in online dan yang belum, supaya tidak ada penumpukan antrian pada 

saat menuju check in counter. 

4. Perlu diadakanya kembali mesin cetak boarding pass untuk setiap counter, 

agar pada saat web check in error petugas tidak kesulitan untuk mencetak 

boarding pass serta supaya tidak menghambat kinerja petugas.  
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