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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia adalah negara kepulauan terbesar di Asia Tenggara yang
dikenal karena keindahan alamnya yang memukau, kaya akan warisan
budaya, dan keragaman sukunya, hal inilah yang membuat pariwisata
Indonesia menjadi salah satu tujuan wisata terpopuler di dunia, salah satu
tempat wisata terpopuler yang berada di Indonesia yaitu pulau Bali. Pulau
Bali merupakan destinasi wisata yang dikenal memiliki objek wisata yang
beragam mulai dari wisata alam, wisata budaya, dan juga keindahan wisata
baharinya, hal inilah yang membuat Bali banyak kedatangan wisatawan
asing yang mengunjungi negara Indonesia, tidak hanya wisatawan asing,
wisatawan lokal juga banyak yang mengunjungi pulau Bali (Somantri,
2011:1-10).

Pariwisata sendiri berarti suatu perjalanan yang dilakukan seseorang
untuk sementara waktu yang diselenggarakan dari suatu tempat ke tempat
yang lain dengan meninggalkan tempat semula dan dengan suatu
perencanaan atau bukan maksud untuk mencari nafkah di tempat yang
dikunjunginya, tetapi semata-mata untuk menikmati kegiatan pertamasyaan
atau rekreasi untuk memenuhi keinginan yang beraneka ragam (Herdiansya,
2019). Penyelenggaraan pariwisata tentu tidak lepas dari komponen
pariwisata, komponen dalam pariwisata yaitu Attraction (daya tarik wisata),
Access (transportasi yang digunakan menuju destinasi wisata), Amenities
(sarana prasarana pariwisata termasuk hotel, travel agent, restaurant, dan
sebagainya), Anceliaries (sarana pendukung seperti bank, moneychanger,
tempat berbelanja dan sebagainya) (Safitri & Kurniansyah, 2021). Seluruh
komponen tersebut memiliki peranan sangat penting dalam industri
pariwisata bali, tidak hanya industri pariwisata bali tapi juga industri

pariwisata secara keseluruhan, salah satu komponen terpenting didunia



pariwisata yaitu Access atau transportasi yang wisatawan gunakan untuk
menuju tujuan destinasi wisata.

Transportasi merupakan salah satu sarana untuk memperlancar
perjalanan wisatawan kesatu tempat menuju tempat lainnya. Terdapat 3
jenis tranportasi yang biasa digunakan oleh wisatawan yaitu Transportasi
darat, laut, dan udara (Gumilang, 2016). Jenis Transportasi yang paling
banyak digunakan adalah transportasi udara karena waktu yang dibutuhkan
ketika menggunakan transportasi udara lebih singkat dan efisien (Wiweka
et al., 2021). Tempat atau area yang dijadikan titik kumpulnya orang-orang
untuk melakukan aktivitas dengan menggunakan transportasi yaitu,
trasnportasi darat disebut terminal bus,stasiun kereta api dan lainnya, untuk
transportasi laut disebut pelabuhan sedangkan untuk transportasi udara
disebut bandar udara.

Bandar Udara adalah tempat berlangsungnya kegiatan pelayanan
udara,baik pelayanan pesawat udara (pendaratan, lepas landas, parkir,
pengisian bahan bakar dan pelayanan teknis penerbangan lainnya baik
pelayanan bagi pengguna jasa penerbangan seperti penumpang maupun
barang kargo (Windia et al., 2011). Di Bali memiliki satu bandar udara yang
terletak di Tuban, Badung-Bali yang bernama Bandar Udara Internasional I
Gusti Ngurah Rai, terdapat dua terminal di Bandara Internasional I Gusti
Ngurah Rai yaitu terminal international untuk penerbangan luar negeri dan
terminal domestic untuk penerbangan dalam negeri. Bandar Udara
Internasional I Gusti Ngurah Rai sangat memperhatikan pelayanan dan
fasilitas yang diterima oleh penumpang, pelayanan ini biasa disebut dengan
ground handling.

Ground Handling termasuk bagian yang tidak bisa dipisahkan
dengan operator penerbangan, peranan dan fungsinya sangat penting dalam
penyampaian pelayanan staf penerbangan, yang pada akhirnya langsung
dirasakan oleh penumpang dan pengirim barang sebagai pelanggan atau
konsumen (Agshanil, 2019). Tujuan dari adanya Ground handling yaitu

untuk selalu memastikan keselamatan dan keamanan penumpang baik itu



saat di darat maupun di udara, memberikan kinerja pelayanan kepada
penumpang secara tepat waktu ini sangat mempengaruhi kualitas pelayanan
transportasi, selalu memperhatikan ukuran seberapa layanan yang diberikan
oleh petugas ground handling, selalu konsisten pada kinerja pelayanan
kepada penumpang akan lebih baik untuk meningkatkan pelayanan yang
akan kita berikan kepada penumpang (Atmadjati, 2015), untuk
mempermudah melakukan pelayanan tersebut terdapat perusahaan penyedia
jasa ground handling di setiap terminal yang ada di bandara, salah satu
penyedia jasa ground handling adalah PT. Jasa Angkasa Semesta (PT. JAS).

PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) merupakan salah satu perusahaan
swasta yang memiliki pelayanan-pelayanan terhadap maskapai-maskapai
penerbangan domestic dan international, dengan memberikan pelayanan
berupa ground handling, cargo handling, flight support, lounge services,
ASA services, dan baggage services. PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS)
bekerja sama dengan beberapa maskapai penerbangan yaitu untuk
penerbangan international ada maskapai Singapore Airlines, Emirates,
Turkish Airlines, Virgin Airlines, Cebu Pasific,Vistara, Eva Air, Jetstar,
Jetstar Asia, Malaysia Airlines, Cathay Pasific, Juneyao Airlines, New
Zealand Airlines, Qantas, Philippine Airlines, dan China Eastern. Untuk
penerbangan domestic PT. Jasa Angkasa Semesta bekerja sama dengan
Sriwijaya Air, Transnusa, Airfast dan Enam Air. PT. Jasa Angkasa Semesta
(JAS) memiliki 8 departemen yaitu Aircraft Document, Check-in Counter,
Services, Lost and Found, Operation, Ramp Handling Services, Lounge
Services, Special Assistance (ASA). Salah satu departemen yang akan
dibahas dalam laporan tugasakhir ini adalah Lost and Found. Lost and
Found memiliki tugas menangani bagasi seperti menangani bagasi yang
mengalami keterlambatan dalam pengiriman (delayed baggage), bagasi
rusak (damaged baggage), bagasi yang hilang, dan bagasi yang tertukar.
Permasalahan (case) delayed baggage merupakan permasalahan yang
paling sering terjadi diantara semua permasalahan yang ditangani oleh unit

Lost and Found. Dalam perharinya jumlah case delayed baggage mencapai



lebih dari 100 case. Keterlambatan bagasi terjadi karena beberapa banyak
faktor. Dalam menangani permasalahan delayed baggage penumpang akan
diberikan kompensasi sesuai kelas dan ketentuan oleh pihak maskapai, dan
pihak Lost and Found akan terus memberikan informasi terkait bagasi
penumpang kepada pemilik bagasi. Tidak dapat dipungkiri seluruh
maskapai yang bekerja dengan PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) tentu
pernah mengalami keterlambatan bagasi (delayed baggage). Salah satu
maskapai yang sering mengalami keterlambatan bagasi adalah Tukish
Airlines.

Turkish Airlines merupakan maskapai penerbangan terbaik di Eropa,
hal ini terbukti Turkish Airlines mendapatkan penghargaan dalam ajang
Oscars of the Aviation Industry 2023 di Paris Prancis, maskapai ini berasal
dari Turki yang penerbangan nasionalnya berbasis di Istanbul. Sejak
Agustus 2019, maskapai ini telah menawarkan penerbangan terjadwal ke
315 tujuan di Eropa, Afrika, Amerika, dan Asia salah satunya di Indonesia
yaitu Bali. Turkish Airlines masuk kedalam 10 maskapai yang sering
menerima keluhan delayed baggage dari 5 tahun terakhir, maskapai ini
berada di urutan ke 7 dengan jumlah 195 kasus (Kevin Pratt, 2023), dan
untuk di PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) maskapai Turkish Airlines juga

termasuk top 5 airlines yang sering mengalami incoming cases baggage.
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Gambar 1. 1 Grafik Incoming Cases Turkish Airline (TK) 2023
Sumber : Modify PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) 2024



Melihat dari data tersebut kasus yang paling sering terjadi di
maskapai turkish airlines adalah kasus delayed baggage (AHL) selama
penulis melakukan praktek kerja lapangan di unit /ost and found terdapat 68
kasus di bulan oktober, ini merupakan kasus tertinggi selama tahun 2023,
dengan banyaknya kasus yang terjadi tentu menerima banyak complaint dari
penumpang maskapai turkish airlines, terlebih maskapai turkish airlines
merupakan maskapai terbaik di eropa. Hal ini yang membuat penulis sangat
tertarik untuk mengangkat judul “Penanganan Delayed Baggage maskapai
Turkish Airlines oleh Unit Lost And Found PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS)

di Bandara International Ngurah Rai Bali”.

B. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang akan dibahas pada topik ini yaitu :

1. Bagaimanakah penanganan delayed baggage maskapai Turkish Airlines
di Unit Lost And Found pada PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS) ?

2. Kendala apakah yang dialami saat penanganan delayed baggage
Turkish Airlines di Unit Lost And Found pada PT. Jasa Angkasa Semesta

(JAS) dan bagaimana cara mengatasinya ?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
1. Tujuan Penulisan

Berikut merupakan tujuan dari penulisan laporan tugas akhir ini adalah

a. Untuk mendeskripsikan penanganan delayed baggage maskapai
Turkish Airlines di Unit Lost And Found PT Jasa Angkasa Semesta
(JAS) di Bandara International Ngurah Rai Bali.

b. Untuk memaparkan kendala yang terjadi saat menangani delayed
baggage Turkish Airlines di Unit Lost And Found pada PT. Jasa
Angkasa Semesta (JAS) dan solusinya.

2. Kegunaan Penulisan
Berikut merupakan kegunaan dari penulisan tugas akhir :

a. Bagi Mahasiswa



Salah satu syarat untuk lulus dari program Diploma III Usaha
Perjalanan Wisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali untuk
melakukan perbandingan antara teori yang telah dipelajari di
kampus dan bagaimana penerapannya di dunia Industri.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Laporan tugas akhir dapat dijadikan sebagai sarana untuk proses
belajar mengajar di kampus dan sebagai referensi di perpustakaan
mengenai topik yang akan dibahas.

c. Bagi PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS)
Laporan Tugas Akhir ini dapat dijadikan sebagai masukan atau saran
bagi perusahaan untuk dapat meningkatkan kinerja karyawan, dan
juga bisa menemukan calon tenaga kerja yang memiliki kemampuan

yang sesuai dengan kriteria perusahaan.

D. Metode Penyusunan Tugas Akhir

Dalam menyusun laporan tugas akhir ada beberapa metode yang digunakan

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

a. Metode Observasi
Metode observasi merupakan suatu metode pengumpulan data
berdasarkan pengamatan secara langsung diindustri, dengan teknik
mendokumentasikan segala jenis kegiatan yang terjadi ditempat
industri serta mencatat data apa saja yang diperlukan dalam laporan
tugas akhir ini.

b. Metode Wawancara
Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan
cara memberikan pertanyaan-pertanyaan akan diajukan kepada staf’
PIC Turkish Airlines yaitu Unit Lost And Found PT. Jasa Angkasa
Semesta (JAS), yang berkaitan dengan laporan tugas akhir ini.
Adapun teknik yang dilakukan yaitu merekam dan juga mencatat

informasi yang berkaitan tentang penanganan delayed baggage.



c. Metode Studi Kepustakaan
Metode studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data
dengan cara membaca beberapa referensi dari buku atau sumber
tertulis mengenai topik yang akan dibahas, dan mencatat beberapa
point-point penting pada buku yang sudah dibaca terkait laporan
tugas akhir ini.
2. Metode dan Teknik Analisis Data
Metode dan teknik analisis data yang akan digunakan pada Laporan
Tugas Akhir ini adalah metode deskriptif. Metode deskriptif merupakan
metode pengumpulan data dengan cara mendeskripsikan dan
memberikan gambaran secara berurutan dengan teknik memaparkan
permasalahan yang terjadi di perusahaan berdasaran hasil pengamatan
yang dilakukan oleh penulis saat pelaksaan kegiatan magang industri di
PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS).
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data
Pada metode ini akan menggunakan penyajian metode formal dan
informal, metode formal yang digunakan seperti penyajian statistik
dalam bentuk angka, tabel, grafik, gambar dan lain-lain, sedangkan
metode informal yang digunakan seperti penyajian statistik dalam

bentuk kata-kata umum agar secara rinci dan terurai.



BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN

Berdasarkan pembahasaan pada bab IV mengenai Penanganan deleyed

baggage Maskapai Turkish Airlines Oleh Unit Lost And Found PT Jasa Angkasa

Semesta di Bandara International Ngurah Rai Bali dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut :

1.

Penanganan delyed baggage Maskapai Turkish Airlines Oleh Unit Lost And
Found PT Jasa Angkasa Semesta di Bandara International Ngurah Rai Bali
terdiri dari tiga tahap yaitu pre duty tahap ini terdiri dari absensi,persiapan
grooming, briefing, persiapan di conveyer belt, menyiapkan sign board, dan
memantau pergerakan bagasi di conveyer belt Selanjutnya on duty, pada
tahap kedua ini penanganan yang dilakukan saat ada pelaporan oleh
penumpang yang mengeluh tentang bagasinya yang mengalami delayed
baggage, dan post duty (tahap terakhir) atau penyelesaian kasus, di mana
bagasi yang terlambat datang atau ditukar oleh penumpang dikembalikan

kepada pemilik bagasi yang sebenarnya.

. Dalam penanganan kasus ini ada 5 kendala yang dialami dan solusi yang

dilakukan yaitu keterbatasan bahasa, solusi yang dilakukan dengan
menggunakan google translate, atau menggunakan bahasa isyarat jika
penumpang tidak bisa berbahasa inggris dan juga untuk staf diharapkan
lebih banyak mempelajari bahasa-bahasa asing, gangguan pada sistem
world tracer system, solusi untuk server yang down atau error dengan
segera menghubungi pihak SITA untuk segera memperbaiki sistem,
gangguan pada fasilitas, solusi yang dilakukan membuat laporan manual
dengan memfoto dokumen-dokumen yang akan discan, dan bukti membuat
laporan, penumpang yang kurang kooperatif, Solusi yang dapat dilakukan
yaitu tetap tenang, memberikan perhatian dan kepedulian, bersikap empati,

menjelaskan penyebab terjadinya delayed baggage perlahan-lahan dan juga



memberikan solusi yang dapat dilakukan penumpang, kurangnya sosialisasi
dan pemahaman prosedur case di unit Lost and Found, solusi yang dapat
dilakukan saat kendala ini hanya dengan melakukan pelatihan atau
sosialisasi sebelum staf baru terjun kelapangan dengan semakin sering
berlatih dan melakukan sosialisasi akan membuat kita lebih mudah
memahami dan mengingat tahap-tahapan dalam menangani penumpang.
Segala kendala tersebut sangat berpengaruh terhadap kelancaran
penanganan bagasi dan menjadi tantangan bagi staf lost and found untuk

memberikan pelayanan yang optimal kepada penumpang.

B. SARAN

Berdasarkan hal tersebut penulis dapat memberikan beberapa saran

Penanganan Delayed baggage Maskapai Turkish Airlines Oleh Unit Lost And

Found PT Jasa Angkasa Semesta di Bandara International Ngurah Rai untuk

meningkatkan kinerja penanganan di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai

1.

PT. Jasa Angkasa Semesta atau JAS Learning Center dapat job-desc on job
trinee (OJT) di setiap unit dengan uraian tugas singkat sebelum terjun ke
lapangan agar mereka dapat menangkap ide dan merasa siap untuk proses
kerja yang akan dilaksanakan nantinya. Dan memberikan kebebasan lebih
banyak untuk melaksanakan tugas seperti staf.

Akibat kurangnya sosialisasi untuk staf baru akan memperlambat mereka
memahami tahapan dari penanganan case yang terjadi di lost and found,
untuk itu diharapkan sebelum staftf baru memulai kerja, alangkah baiknya
di berikan sosialisasi atau trainee, agar staf baru memiliki gambaran saat

penanganan itu mereka lakukan
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