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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata di mancanegara seiring waktu, semakin berkembang pada 

masanya dan tidak luput juga dari IPTEK dan kecanggihan di era teknologi ini 

membuat wisatawan semakin ingin mengunjungi beberapa negara atau tempat 

wisata yang terkenal di belahan dunia.  

Bali adalah destinasi wisata yang selalu digandrungi oleh banyak orang dari 

local hingga wisatawan mancanegara, Bali terkenal akan budaya dan adatnya yang 

memikat para wisatawan untuk mengunjungi Bali sebagai destinasi yang wajib 

dikunjungi. Bali menawarkan keindahan alam, kekayaan budaya, pantai yang indah 

dan berbagai aktivitas seperti berselancar, menjelajahi pura dan mencicipi makanan 

tradisional yang lezat.  

Pariwisata Bali dari tahun ke tahun semakin membaik dan terus menjaga 

hospitality dan juga holistik dari tempat wisata itu sendiri agar wisatawan yang 

berkunjung ke Bali dapat merasakan rasa aman dan nyaman selama travelling di 

Bali. Walau pandemi sudah berakhir dan wisatawan bisa travelling ke Bali, 

wisatawan wajib mematuhi peraturan yang berlaku agar Pariwisata di Bali tetap 

berjalan sesuai protokol Kesehatan yang berlaku. 

Bandara Ngurah Rai adalah salah satu gerbang masuknya penumpang dari 

dalam hingga luar negeri dengan mengandalkan pesawat udara sebagai alat 

transportasi yang lebih efisien dan cepat, Bandara Ngurah Rai merupakan bandara 

satu-satunya di Pulau Bali ini dan kunjungan masuk wisatawan ke Bandara Ngurah 
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Rai pada saat tahun 2022 bisa mencapai 2.154.045 orang (Badan Pusat Statistik 

Bali;2023).  

 Bali dapat dikunjungi dengan berbagai mode transportasi, salah satunya adalah 

pesawat udara. Pesawat udara adalah sebuah alat transportasi yang sangat 

dibutuhkan dalam dunia pariwisata. Pesawat saat ini seiring waktu semakin 

berkembang dengan berbagai fitur yang mempermudah dalam pengoperasian 

pesawat udara saat take off, on the way dan landing. Penumpang akan merasakan 

kenyamanan dan merasa aman selama perjalanan berlangsung, namun ada beberapa 

kondisi penumpang yang harus diperhatikan pada saat akan melakukan check in 

karena pesawat adalah salah satu transportasi yang mengedepankan keselamatan 

dan berbagai larangan ketat karena bedanya aksesbilitas yang biasanya ada di darat 

untuk memberikan kualitas penerbangan yang aman dan nyaman. 

Dalam menangani pesawat harus ada perusahaan Ground handling. Terdapat 

beberapa Ground handling di bandara Ngurah Rai, PT Jasa Angkasa Semesta, PT 

Gapura Angkasa, EAS (PT Enggang Angkasa Sarana), dan GAT (General Aviation 

Terminal). PT Gapura adalah perusahaan yang bergerak di bidang ground handling 

sejak tahun 1998 dan telah melayani banyak maskapai, dan salah satunya adalah 

Citilink Indonesia yang masih dilayani oleh PT Gapura Angkasa sampai saat ini.  

Citilink merupakan maskapai penerbangan yang berada di bawah naungan 

Garuda Indonesia Group, melayani penerbangan dengan sistem dari kota ke kota. 

Citilink berbasis di Jakarta dan Surabaya, pada tahun 2020 Citilink telah melayani 

lebih dari 100 rute ke 47 destinasi diantaranya Jakarta, Surabaya, Batam, Bandung, 

Banjarmasin, Denpasar, Balikpapan, Yogyakarta, Medan, Palembang, Padang, 
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Makassar, Pekanbaru, Lombok, Semarang, Malang, Kupang, Tanjung Pandan, 

Solo, Palangkaraya, Pontianak, Manado, Aceh, Jayapura, Gorontalo, Samarinda 

serta rute internasional ke Timor Leste, Malaysia, Cina, Australia dan Jeddah. 

Penumpang yang membutuhkan berbagai perhatian khusus yakni penumpang 

prioritas (sakit, ibu hamil, Unaccompanied Minor, lansia, dan lain-lain) yang harus 

diawasi oleh pihak ground handling dari maskapai masing-masing.  

Unaccompanied Minor adalah penumpang anak anak yang berumur 6-12 tahun 

yang akan terbang menuju ke kota tujuan tanpa orang tua/pendamping (Peraturan 

Menteri Perhubungan RI nomor PM 185 tahun 2015). 

Pada kasus yang dihadapi penulis saat menghadapi penumpang 

Unaccompanied Minor yakni Pedro Lukman berusia 12 tahun yang akan terbang 

menggunakan maskapai Citilink Indonesia DPS-CGK dengan flight number QG 

681 yang akan boarding pada pukul 10:00 Waktu Indonesia Tengah (WITA). 

Alasan penulis memilih Unaccompanied Minor karena Unaccompanied Minor 

sangat memerlukan pengawasan yang ketat dan Unaccompanied Minor 

memerlukan pendamping yang bisa mengantarkan sampai ke pintu pesawat dan tiba 

untuk memastikan penjemput dari pihak penumpang Unaccompanied Minor di area 

penjemputan domestic Bandara I Gusti Ngurah Rai. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk mengambil judul 

“Penanganan Unaccompanied Minor Maskapai Citilink Oleh Staff LCC Pada PT 

Gapura Angkasa Di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, saya mendapatkan beberapa masalah yang 

dihadapi saat melakukan Praktik Kerja Lapangan sebagai berikut : 

1. Bagaimana penanganan Unaccompanied Minor maskapai Citilink oleh staff 

LCC pada PT Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

2. Kendala apa saya yang dihadapi dalam penanganan Unaccompanied Minor 

maskapai Citilink oleh staff LCC pada PT Gapura Angkasa Di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

a. Untuk mengetahui bagaimana tata cara prosedur UM dalam proses awal check 

in sampai masuk ke pesawat 

b. Untuk mengetahui kendala pada saat menghandle penumpang UM maskapai 

Citilink oleh staff LCC di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan memperoleh Ijasah 

Diploma III pada Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Jurusan Pariwisata di 

Politeknik Negeri Bali serta sebagai tolak ukur penerapan teori saat Praktek Kerja 

Lapangan yang diperolah dari Perusahaan.  
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai sumber informasi dalam meningkatkan mutu pembelajaran di Kampus 

Politeknik Negeri Bali, menjalin Kerjasama dan hubungan yang baik antara kampus 

dengan industri serta menjadi pedoman kedepannya bagi mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali dalam penyusunan Tugas Akhir, khususnya pada mahasiswa yang ingin 

mencari referensi judul dan tpoik di perusahaan yang sama. 

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan evaluasi untuk emningkatkan kinerja perusahaan sehingga 

perusahaan staff PT Gapura Angkasa dapat meningkatkan kualitas kerja dimasa 

yang akan datang dan sebagai masukan untuk menyelesaikan kendala-kendala yang 

dialami saat di lapangan. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penullisan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan metode 

pengumpulan data berdasarkan penulis handle penumpang Unaccompanied Minor 

di Maskapai Citilink Indonesia dan cara menghandle Unaccompanied Minor dari 

staff PT Gapura Angkasa yang akurat dan terpercaya. 

a. Metode Observasi 

Penulis menggunakan Metode Observasi dalam mengumpulkan data-data 

yang akurat dan terpercaya dari mengamati cara menghandle penumpang 

Unaccompanied Minor saat check-in hingga boarding, dan menghandle 

penumpang Unaccompanied Minor saat penjemputan di arrival domestik. 
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b. Metode Wawancara 

Penulis menggunakan Metode Wawancara dengan bertanya jawab kepada 

staff LCC di check-in counter Citilink. 

c. Studi Kepustakaan 

Penulis menggunakan sumber yang berasal dari buku yang berhubungan 

dengan pariwisata dan juga perusahaan ground handling. 

2. Metode dan Teknik Analisa Data 

Dalam membuat laporan tugas akhir ini menggunakan Teknik analisis data, 

yaitu menganalissis data dengan Teknik analisis deskriptif, yaitu pemaparan atau 

penguraian masalah dengan menggunakan data yang telah dikumpulkan selama 

melakukan PKL 3 bulan lamanya. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Dalam penulisan usulan proposal laporan ini digunkan metode penyajian 

hasil analisis data secara formal dan informal agar hasil akhir dari tugas akhir ini 

dapat mudah dimengerti.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Dari pembahasan pada bab IV terkait dengan  penanganan Unaccompanied 

Minor maskapai Citilink oleh staff LCC pada PT Gapura Angkasa di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai dan Kendala apa yang dihadapi dalam penanganan 

Unaccompanied Minor maskapai Citilink oleh staff LCC, maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

1. Penanganan Unaccompanied Minor maskapai Citilink oleh staff LCC pada 

PT Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

Staff menginformasikan bahwa ada pendamping dari penumpang 

Unaccompanied Minor yang sedang melakukan proses pelaporan karena 

penumpang Unaccompanied Minor akan terbang tanpa dampingan dari orang 

dewasa di customer services dan petugas bergegas menuju customer service untuk 

menjemput dan mengantar penumpang beserta pendamping menuju ke check-in 

counter untuk melanjutkan proses check in dan pengaturan kursi khusus penumpang 

Unaccompanied Minor, setelah itu pendamping dari penumpang Unaccompanied 

Minor diminta untuk melengkapi formulir yang telah dipersiapkan oleh staff. Lalu 

penumpang Unaccompanied Minor akan diberikan nametag Unaccompanied 

Minor lalu menaikkan bagasi dan dilabeli dengan door side agar bagasi keluar lebih 

dahulu dan staff memberikan boarding pass. Petugas memandu penumpang 

Unaccompanied Minor melalu proses pengecheckan boarding pass dan kartu 
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identitas lalu pemeriksaan security check dan menemani penumpang sampai waktu 

boarding menuju ke tempat duduk sesuai dengan yang tertera di boarding pass. 

2. Kendala yang dihadapi dalam penanganan Unaccompanied Minor 

maskapai Citilink oleh staff LCC pada PT Gapura Angkasa Di Bandara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai 

Kendala yang dihadapi selama menangani Pedro Lukman adalah 

mengalami Pindah pintu gate yang pada awalnya di gate 2 dan pindah menuju gate 

5, terbatasnya Garbarata dikarenakan penerbangan di hari itu sangat ramai sehingga 

pesawat, dan juga kekurangan staff dalam penanganan penumpang Unaccompanied 

Minor beserta permintaan WCHR yang meningkat 

B. Saran 

Berdasarkan proses penanganan Unaccompanied Minor diatas, maka 

penulis ingin menyampaikan saran sebagai berikut : 

1. PT Gapura Angkasa bisa menambah staff agar penanganan yang diperlukan 

oleh penumpang berkebutuhan khusus bisa lebih cepat dan efisien dan perlu 

menambahkan praktik berbicara Bahasa inggris setiap harinya antar sesama 

rekan kerja agar lebih fasih dan bisa saling koreksi kesalahan dalam berbicara 

Bahasa inggris menjadi lebih baik dan lancar. 

2. Staff bisa mengajak siswa Praktek Kerja Lapangan untuk bisa lebih 

memperkenalkan jalur khusus penumpang khusus yang lain agar tidak hanya 

mengandalkan satu jalur saja dan bisa memanfaatkan jalur khusus penumpang 

kebutuhan khusus yang sepi untuk mempermudah pemeriksaan boarding pass 

& kartu identitas dan juga security check & x-tray. 
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