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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata dapat didefinisikan sebagai suatu kegiatan perjalanan yang 

dilakukan untuk sementara waktu oleh seseorang atau suatu kelompok 

dimana terjadi perpindahan tempat dari satu tempat menuju tempat lain 

dengan tujuan rekreasi, mencari hiburan, maupun melepas penat. Pariwisata 

tidak dapat berjalan sendiri melainkan banyak hal yang mendukung terjadinya 

kegiatan pariwisata. Seperti transportasi, akomodasi, atraksi, dan sebagainya. 

Seiring berjalannya globalisasi dan kemudahan manusia untuk melakukan 

perjalanan, maka kegiatan pariwisata dunia semakin berkembang sangat pesat. 

Kegiatan pariwisata merupakan salah satu sektor industri terbesar di 

dunia. Walaupun pada tahun 2019 dunia pariwisata mengalami penurunan 

yang signifikan dikarenakan virus Covid-satu9 yang menyebabkan mobilitas 

di seluruh dunia dibatasi. Namun pada tahun 2023 sampai 2024, “World 

Turism Organization atau Organisasi Pariwisata Dunia (UNWTO) pada 

Jumat (19/1/2024) memperkirakan, industri pariwisata internasional 

diperkirakan akan kembali ke kondisi sebelum pandemi pada 2024. Hal itu 

menyusul kebangkitan kembali industri tersebut sepanjang 2023.” (Ankara, 

dalan Investor.id, 20 Januari 2024). Hal ini merupakan kabar baik mengingat 

bahwa pariwisata berperan penting dalam penghasilan devisa negara. Banyak 

negara-negara menjadikan pariwisata sebagai sektor utama pendapatan negara 

dikarenakan pariwsata merupakan aset yang tidak ada habisnya. Indonesia 
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salah satunya. 

 
Negara Indonesia merupakan negara dengan potensi pariwisata yang 

sangat menarik untuk dikunjungi. Baik dari segi geografi yang strategis, 

budaya yang beraneka ragam, serta sumber daya alam yang melimpah 

menjadikan Indonesia sebagai destinasi wisata yang diminati oleh wisatawan 

mancanegara maupun domestik. Destinasi wisata yang ada tentunya ditunjang 

oleh banyak sektor pariwisata, seperti hotel, restoran, atraksi, maupun 

transportasi. 

Transportasi adalah salah satu sektor utama yang mendukung jalannya 

pariwisata yang ada. Tanpa adanya transportasi maka tidak ada terjadinya 

perpindahan tempat yang merupakan definisi utama dari pariwisata itu sendiri. 

Oleh karena itu, negara dengan destinasi pariwisata yang maju juga harus 

memiliki transportasi yang baik, sehingga wisatawan tidak mengalami 

kendala ketika akan berkunjung ke suatu destinasi wisata. Dalam jenisnya, 

transportasi diklasifikasikan menjadi tiga, yaitu; transportasi darat, 

transportasi laut, maupun transportasi udara. Ketika wisatawan akan 

melakukan perjalanan wisata ke negara lain jenis transportasi yang dipilih 

untuk efisiensi waktu dengan jarak tempuh yang jauh adalah transportasi 

udara. 

Transportasi udara adalah jenis transportasi yang menggunakan kapal 

terbang atau pesawat sebagai sarana untuk melakukan perjalanan. Tujuan 

utama transportasi udara yaitu memfasilitasi mobilitas manusia dan barang 
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antar wilayah dengan jarak yang jauh dalam waktu tempuh yang relatif lebih 

singkat dibandingkan jenis transportasi lain. Dalam hal ini perusahaan yang 

memberikan pelayanan transportasi udara kepada penumpang disebut dengan 

maskapai penerbangan. 

Maskapai penerbangan memiliki tugas untuk mengatur jadwal 

penerbangan, menjaga pesawat terbang, memastikan keselamatan 

penerbangan, serta menyediakan layanan pelanggan kepada penumpang. 

Dalam memberikan pelayanan kepada penumpang, maskapai penerbangan 

bekerja sama dengan perusahaan ground handling untuk membantu maskapai 

dalam melayani penumpang ketika berada di darat. 

Perusahaan ground handling memberikan serangkaian layanan yang 

diberikan kepada maskapai penerbangan dan pesawat terbang di bandara 

sebelum dan setelah penerbangan. Ini meliputi berbagai aktivitas yang 

dilakukan untuk mempersiapkan pesawat sebelum keberangkatan dan setelah 

kedatangan, memfasilitasi pergerakan pesawat di bandara serta melayani 

penumpang suatu maskapai ketika berada di bandara. Pelayanan kepada 

penumpang dapat berupa penanganan penumpang ketika akan berangkat di 

bagian check-in, pelayanan special assistant bagi penumpang berkebutuhan 

khusus, serta pelayanan bagasi milik penumpang. 

Pelayanan bagasi penumpang di bandara dilakukan oleh staff ground 

handling di bagian Lost and Found. Lost and Found di bandara adalah 

layanan yang disediakan untuk membantu penumpang yang kehilangan 
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barang di terminal bandara atau di pesawat. Ini adalah tempat di mana 

penumpang dapat melaporkan kehilangan barang dan mencoba untuk 

mendapatkan kembali barang-barang mereka yang hilang. Barang-barang 

penumpang yang hilang dapat terjadi karena berbagai alasan. Seperti akibat 

dari kelalaian diri sendiri, kelalaian maskapai, maupun hal-hal yang tidak 

terduga. Seperti ketika terjadinya cuaca buruk di negara asal sebelum 

penerbangan dilakukan, maka barang-barang milik penumpang yang 

diletakkan dalam kompartemen pesawat atau yang disebut checked baggage 

milik penumpang dapat terjadi mishandled. Hal itu dapat terjadi dikarenakan 

ketika cuaca buruk, penerbangan dilakukan dengan menambah fuel atau 

bahan bakar milik pesawat, akibatnya berat weight and balance milik pesawat 

akan mengalami perubahan, sehingga cargo weight atau berat kargo yang 

berisi checked baggage milik penumpang akan di kurangi. Penambahan fuel 

dan pengurangan bagasi akan menjadikan weight and balkance pesawat 

menjadi stabil kembali. Untuk checked baggage milik penumpang akan 

menjadi mishandle baggage akibat kejadian tersebut. Mengamati kasus- 

kasus kehilangan barang milik penumpang yang terjadi ketika melakukan 

perjalanan menggunakan maskapai penerbangan, penulis tertarik untuk 

mengangkat tema “Prosedur Penanganan Mishandle Baggage Akibat Cuaca 

Buruk milik Penumpang Singapore Airlines oleh Lost And Found PT Jasa 

Angkasa Semesta” sebagai penelitian tugas akhir. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas maka masalah yang dibahas dalam laporan 

Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana penanganan mishandle baggage milik penumpang Singapore 

Airlines yang akibat cuaca buruk atau force majeur di negara asal? 

2. Apa kendala yang dihadap oleh Staff Lost and Found PT Jasa Angkasa 

Semesta menangani mishandle baggage dan cara penyelesaiannya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir 

1. Tujuan 

 
Adapun tujuan dari penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah : 

 
a) Untuk mengetahui penanganan mishandle baggage Singapore Airlines 

oleh Staff Lost and Found PT Jasa Angkasa Semesta akibat terjadinya 

cuaca buruk atau force majeur di negara asal 

b) Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi oleh Staff Lost and 

Found PT Jasa Angkasa Semesta dalam penanganan mishandle 

baggage dan cara penyelesaiannya. 

2. Kegunaan 

 
Berikut adalah kegunaan dari penulisan Proposal Tugas Akhir bagi 

mahasiswa, Politeknik Negeri Bali, dan bagi industri tempat PKL 

dilaksanakan yaitu PT Jasa Angkasa Semesta (terkhusus departemen Lost 

and Found) : 
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a) Bagi Mahasiswa 

 
1) Sebagai salah satu syarat yang harus dipenuhi oleh mahasiswa untuk 

menyelesaikan pendidikan Diploma III pada Program Studi Usaha 

Perjalanan Wisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

2) Untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan dalam lingkup Ground 

Handling terkhusus dalam departemen Lost and Found PT.Jasa Angkasa 

Semesta. 

b) Bagi Politeknik Negeri Bali 

 
1) Untuk menambah pembendaharaan Pustaka yang bisa dijadikan bahan 

acuan bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali di masa yang akan dating. 

2) Sebagai bahan pembelajaraan bagi Politeknik Negeri Bali sesuai dengan 

kurikulum yang digunakan serta tuntunan industri pariwisata saat ini. 

c) Bagi PT Jasa Angkasa Semesta (terkhusus departemen Lost and Found) 

 
1) Sebagai acuan dalam pelaksanaan operasional dalam penangan 

mishandle baggage di lingkungan Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai. 

2) Sebagai dasar yang dapat digunakan untuk pelaksanaan Standar 

Operasional Prosedur yang sesuai. 
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D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

 

 
1) Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

Terdapat tiga metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam 

penulisan tugas akhir ini, antara lain ; 

a. Metode Observasi Partisipatif dilakukan dengan cara melakukan 

observasi atau pengamatan dan juga turut serta atau berpartisipasi secara 

langsung dalam menangani mishandle baggage.di lingkungan industri 

selama tiga bulan di Departemen Lost and Found milik PT Jasa Angkasa 

Semesta. 

b. Metode Wawancara dilakukan dengan melibatkan interaksi langsung 

antara pewawancara atau penulis dengan responden atau subjek 

penelitian yang dalam hal ini adalah petugas di Departemen Lost and 

Found PT Jasa Angkasa Semesta. Dalam metode wawancara ini terdapat 

dua responden yaitu Bapak Gede Jaya selaku Head Section Departemen 

Lost and Found dan Made Sastra Wiryanata yang merupakan salah satu 

staff Departemen Lost and Found. 

c. Metode Dokumentasi dilakukan dengan cara pengambilan dokumentasi 

berupa foto atau gambar mengenai seluruh kegiatan yang dilakukan 

selama kegiatan penanganan mishandled baggage berlangsung dan juga 

seluruh dokumen dan arsip-arsip yang digunakan dalam penanganan. 
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d. Metode Studi Kepustakaan dilakukan dengan mengumpulkan dan 

menyimpulkan data-data penulisan yang terdapat dalam dokumen- 

dokumen dan arsip-arsip yang dimilki oleh Departemen Lost and Found, 

artikel-artikel yang berkaitan dengan judul penulisan, serta pendekatan 

penelitian yang mengandalkan sumber-sumber tertulis atau dokumen 

untuk memperoleh informasi dan mengembangkan pemahaman tentang 

topik penelitian. lainnya yang relevan dengan topik yang diteliti 

 

 
 

2) Metode dan Teknik Analisis Data 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini menggunakan metode analisis 

deskriptif yaitu proses penyajian data yang diperoleh pada saat melakukan 

praktek kerja lapangan untuk memberikan kesimpulan data yang ada 

mengenai penanganan prosedur mishandle baggage yang dilakukan oleh 

staff Lost and Found PT Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai. 

3) Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Teknik yang digunakan dalam penyajian hasil analisis data ini 

adalah teknik penyajian formal dan informal. 

a. Teknik penyajian formal dilakukan dengan cara melampirkan foto-foto, 

arsip-arsip, dan dokumen lainnya yang dapat menunjang uraian 

pembahasan pada tulisan ini. Adapun lampiran tersebut dapat dicermati 

pada bagian akhir dari tulisan ini. 
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b. Teknik penyajian informal dilakukan secara deskriptif. Adapun 

deskriptif tersebut maksudnya adalah dengan cara menguraikan segnapd 

data menjadi paragraph-paragraf yang diurutkan secara sistematis dan 

berdasarkan kategori-kategorui sebagaimana diperoleh dari hasil 

wawancara, hasil observasi partisipatif, dan studi kepustaka 
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BAB V 

PENUTUP 

 
A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, 

maka dapat disimpulkan bahwa penanganan mishandle baggage milik penumpang 

Singapore Airlines oleh Staff Lost and Found PT Jasa Angkasa Semesta dalam 

pelaksanaanya meliputi 3 tahap yaitu : 

1. Persiapan (pre-duty) tahapan ini dilaksanakan sebelum seluruh staff Lost and 

Found PT Jasa Angkasa Semesta melakukan penanganan mishandle baggage . 

Kegiatan yang dilakukan pada tahap persiapan atau pre-duty yaitu briefing, 

pembagian tugas dan tanggung jawab masing-masing staff, doa bersama, serta 

persiapan diri dan dokumen yang diperlukan. 

2.  Pelaksanaan (on-duty) adalah tahapan saat para staff Lost and Found PT Jasa 

Angkasa Semesta melakukan penanganan mishandle baggage. Dalam 

tahapan ini kegiatan yang dilakukan yaitu pengecekan lembar Baggage Not 

Seen, pemasangan padging board, penginformasian kepada penumpang yang 

mengalami mishandle baggage, dan penanganan laporan penumpang oleh 

petugas konter. 
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3. Penyelesaian adalah tahapan terakhir dalam penanagan mishandle baggage 

oleh staff Lost and Found PT Jasa Angkasa Semesta. Pada tahapan ini 

kegiatan yang dilakukan adalah pengecekan kondisi bagasi, memasukan data 

bagasi ke dalam rush bag acceptance logsheet, pemasangan AHL tag, 

memasukan forward file ke dalam sistem world tracer, pembuatan delivery 

form, pembuatan custom form, final check AHL tag, penyerahan bagasi 

kepada driver untuk proses pengantaran menuju alamat sementara 

penumpang, dan melakukan Baggage Delivery Order (BDO). 

Dari ketiga tahapan tersebut, ditemukan permasalahan pada tahap kedua 

dan ketiga. Pada tahap kedua permasalahan yang ditemukan antara lain 

1. Jumlah penumpang dengan petugas konter yang tidak seimbang dan device 

atau peralatan operasional yang tidak memadahi. Jumlah petugas konter yang 

tidak seimbang dapat menjadi masalah terkait kenyamanan penumpang, 

efektivitas penanganan, dan juga efisiensi waktu. Penanganan permasalahan 

ini dapat diselesaikan dengan menambah jumlah petugas konter untuk 

sementara waktu dengan cara memaksimalkan Man Power yang berada di 

bagian lain untuk memberikan pelayanan di bagian konter terlebih dahulu. 

Apabila jumlah antrian penumpang di bagian konter sudah kondusif maka 

petugas lainnya dapat kembali bertugas dibagiannya masing-masing. 

2. Device atau peralatan operasional yang tidak memadahi dapat ditangani 

dengan cara membuka konter tambahan pada bagian depan gudang atau 

storage. Untuk penginputan data, akan digunakan laptop dari Departemen 



12  

 

 

Lost and Found, untuk mesin scan dan printer akan dipinjam dari bagian 

storage, dan bagi petugas di konter dapat menggunakan komputer, scanner, 

dan printer yang ada di back office. Dengan demikian, tahap (ii) pelaksanaan 

penanganan penanganan mishandle baggage milik penumpang Singapore 

Airlines dapat berjalan dengan efektif dan efisien sehingga pelayanan dapat 

berjalan kondusif dan meminimalisir terjadinya komplain. 

3. Pada tahap (iii) penyelesaian juga terdapat permasalahan yang timbul yaitu 

terkait terbatasnya sarana transportasi dan tenaga yang dibutuhkan dalam 

pengantaran bagasi. Oleh karena itu, untuk menangani kendala ini, 

Departemen Lost and Found bekerja sama dengan perusahaan pengantaran 

kargo atau bagasi yang memiliki armada yang memadai. Hal ini dapat 

menghindarkan perusahaan dari biaya tambahan operasional yang mungkin 

timbul jika menambah armada sendiri atau menambah jumlah petugas 

pengantaran. Penambah armada sendiri berisiko armada tidak terpakai pada 

hari-hari biasa, sedangkan penambahan petugas dapat meningkatkan biaya 

operasional. Mishandle baggage akibat cuaca buruk juga jarang terjadi, 

sehingga menggunakan pekerja lepas untuk sementara waktu juga bukan 

solusi yang tepat. 
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B. Saran 

Dalam memberikan pelayanan kepada penumpang maskapai para Staf Lost 

and Found PT Jasa Angkasa Semesta sudah banyak diakui oleh penumpang 

sekaligus maskapai penerbangan yang menjalin kerjasama dengan PT Jasa 

Angkasa Semesta baik itu di Denpasar, Bali maupun di seluruh daerah di 

Indonesia. Menurut laman JAS Airport Service, station Denpasar mendapatkan 

penghargaan The Best Airlines Support dan Airport Service Quality ACI. Hal ini 

merupakan bukti bahwa pelayanan yang diberikan oleh petugas ground handling 

di station Denpasar merupakan yang terbaik. Namun pencapaian ini harus selalu 

dipertahankan dan ditingkatkan dengan beberapa saran dan masukan yang 

diberikan oleh penulis: 

1. Meningkatkan attitude dan menerapkan 3S (senyum, salam, sapa) kepada 

siapa saja di lingkungan bandara dengan tujuan memberi kenyamanan dan 

pelayanan yang lebih baik lagi sehingga berdampak pada kepuasan 

penumpang. 

2. Saling bekerja sama dan meningkatkan profesionalitas kerja dalam 

melakukan pekerjaan sehingga menjadikan lingkungan kerja di Lost and 

Found PT Jasa Angkasa Semesta terasa nyaman bagi semua petugas. 

3. Menjaga barang-barang invetoris perusahaan karena barang-barang tersebut 

digunakan oleh seluruh petugas di Departemen Lost and Found guna 

kelancaran pelayanan yang diberikan kepada penumpang. 

4. Meningkatkan ketelitian dalam melakukan pekerjaan dan mengecek kembali 
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pekerjaan yang dilakukan oleh trainee sehingga meminimalisir kesalahan 

yang dapat merugikan perusahaan. 

5. Perusahaan dapat memberikan pembekalan bahasa asing; seperti Bahasa Cina 

dan Jepang kepada petugas Lost and Found, karena jumlah turis dari kedua 

 

negara tersebut diketahui meningkat datang ke Bali. Dengan demikian dapat 

mempermudah proses komunikasi ketika terjadi suatu kendala. 
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