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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata adalah salah satu industri yang berkembang dengan pesat. Di
beberapa negara menjadikan sektor pariwisata sebnagai andalan untuk perekonomian
negaranya. Banyak negara yang mengembangkan budaya dan destinasi wisata di
negaranya agar menarik minat wisatawan untuk berkunjung ke negaranya, baik
wisatawan Domestik atau Internasional.Pariwisata berasal dari dua kata, yakni pari
dan wisata. Pari dapat diartikan sebagai banyak, berkali-kali, berputar-putar atau
lengkap. Sedangkan wisata dapat diartikan sebagai perjalanan atau berpegian yang
dalam hal ini sinonim kata “fravel” dalam Bahasa Inggris. Atas dasar itu, maka kata
‘Pariwisata” dapat diartikan sebagai perjalanan yang dilakukan berkali-kali atau
berputar-putar dari suatu tempat ke tempat yang lain, yang dalam bahsa Inggris disebut
dengan “Tour”. Wisata menjadi kebutuhan hampir setiap manusia sebagai bentuk
aktualisasi diri untuk menambah pengalaman, pengetahuan baru serta menghilangkan
kepenatan rutinitas sehari-hari

Sedangkan menurut (Ernawati, 2023) dalam pariwisata adalah seluruh
aktivitas dari pemerintah, pelaku usaha dan masyarakat supaya mengatur, mengurus
dan melayani kebutuhan dari wisatawan. Indonesia banyak memiliki budaya dan
destinasi alam dan juga buatan yang tersebar di seluruh Indonesia. Salah satu pulau
yang sangat digemari oleh wisatawan mancanegara adalah pulau Bali. Bali merupakan

salah satu Pulau yang terletak di Indonesia, Pulau Bali berada di antara dua Pulau yaitu
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Pulau Jawa dan Pulau Lombok. Objek-objek wisata yang ditawarkan di Pulau Bali
rata-rata adalah wisata alam dan budaya, karena di Bali masih sangat kental dengan
adat yang ada. Dengan adanya Bali menjadikan ikon bagi Indonesia. Dan Bali
merupakan salah satu pemberi devisa terbesar untuk Indonesia karena banyaknya
orang yang berkunjung ke Bali. Dengan berkembangnya sector pariwisata di Bali
banyak membuka lowongan pekerjaan sehingga membuat angka pengangguran
menurun.

Karena Bali sangat terkenal di dunia maka di tuntut untuk memberikan
pelayanan sebaik-baiknya dengan cara meningkatkan sarana dan prasarana yang dapat
meningkatkan pelayanan terhadap wisatawan. Pelayanan yang dapat di tingkatkan
Kembali seperti akomodasi, restaurant, transportasi dll. Transportasi salah satu hal
yang terpenting dari suatu perjalanan baik melalui darat, laut maupun udara. Semakin
meningkatnya pengguna transportasi maka armada yang disediakan juga harus lebih
banyak. Termasuk transportasi udara agar mempermudah wisatawan untuk berkunjung
ke Bali. Jasa transportasi udara ini sangat berperan penting bagi pariwisata di setiap
negara.

Bandar udara sangat berperan penting dalam penyelenggaraan penerbangan.
Bandar udara digunakan untuk menangani keberangkatan atau kedatangan
penumpang. Bandar udara I Gusti Ngurah Rai merupakan bandar udara yang terletak
di Pulau Bali. Bandar udara ini merupakan bandar udara berskala Internasional. Di
Bandara I Gusti Ngurah Rai ini memiliki 2 terminal, yakni terminal Domestik dan
terminal Internasional. Dimana terminal Domestik digunakan untuk penerbangan

dalam negeri dan terminal Internasional digunakan untuk penerbangan antar negara.
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Di masing-masing terminal terdapat perusahaan penyedia jasa ground handling untuk
memberikan pelayanan terhadap tamu yang menggunakan transportasi udara saat
berada di bandar udara.

Ground handling merupakan suatu proses penanganan atau memberikan
pelayanan kepada penumpang baik itu berupa penganganan bagasi, kargo dll. Masing-
masing perusahaan akan membuat perjanjian kepada pihak maskapai. Salah satu
perusahaan ground handlimg di Bandara I Gusti Ngurah Rai adalah PT. Jasa Angkasa
Semesta (JAS) PT.JAS adalah perusahaan penanganan layanan ground handing
pertama di Indonesia. Ground handling adalah proses penanganan atau pemberian
pelayanan kepada penumpang berupa bagasi, kargo, eck-in, dll.. Di unit Baggage
Service sering terjadi Mis Handling Baggage Emirates Service.

Mis Handling Baggage (MHB) adalah kondisi Dimana bagasi yang masih
tertinggal di station dan case seperti ini harus melaporkan terlebih dahulu ke bagian
baggage service untuk dibuatkan laporan adanya bagasi yang tertinggal. MisHandling
ini bisa terjadi karena bagasi penumpang seringkali tertinggal/tertukar di station
sebelumnya atau left behind. Penanganan bagasi jenis ini memang membutuhkan
perhatian lebih dan terbilang lebih rumit karena adanya  resiko dan penanganan yang
harus dilakukan secermat mungkin sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
berlaku. Berdasarkan latar belakang tersebut dan pengalaman penulis selama
melakukan praktek kerja lapangan (PKL) di PT. Jasa Angkasa Semesta selama 3 bulan
di bagian Lost and Found dan case Mis Handling Baggage adalah case yang sering

ditangani oleh penulis, maka penulis tertarik untuk mengangkat judul ” Penanganan
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Miss Handling Baggage Emirates Service Airbus 380 pada PT. Jasa Angkasa Semesta
di I Gusti Ngurah Rai International Airport*.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan masalah
yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini, seperti :

1. Bagaimana penanganan MisHandling Baggage Emirates Service pada PT. Jasa
Angkasa Semesta I Gusti Ngurah Rai Infernational Airport?

2. Apa kendala-kendala yang dihadapi dan cara pemecahannya saat penanganan
MisHandling Baggage Emirates Service pada PT. Jasa Angksa Semesta I Gusti
Ngurah Rai International Airport?

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan
1.  Tujuan Penulisan
a. Untuk mengetahui penanganan MisHandling Bagagge Emirates Service
pada PT. Jasa Angkasa Semesta I Gusti Ngurah Rai International Airport
b. Untuk mengetahui kendala-kendala dan cara pemecahannya yang dihadapi
saat penanganan MisHandling Baggage Emirates Service pada PT.Jasa
Angkasa Semesta I Gusti Ngurah Rai International Airpor
2. Kegunaan Penulisan

a. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai sumber landasan dan menambah informasi untuk meningkatkan
proses belajar mengajar dan dapat menambah daftar Pustaka yang bermanfaat

untuk mahasiswa.
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b. Bagi Mahasiswa
Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program diploma III di
Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur penerapan teori saat belajar
denga napa yang di peroleh di tempat PKL.
c. Bagi Perusahaan
sebagai masukan dalam menyelesaikan kendala-kendala yang ada di lapangan
dan meningkatkan kinerja perusahaan dimasa mendatang.
D. Metode Penelitian
1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai
berikut :
a. Metode Observasi
Metode Observasi adalah suatu metode pengumpulan data yang melibatkan
diri dalam proses pembelajaran,pengamatan serta melibatkan diri secara
langsung dalam proses penanganan MisHandling Baggage Emirates Services
Airbus 380 di PT. Jasa Angkasa Semesta ( JAS)
b. Metode Wawancara
Metode wawancara adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
mengajukan pertanyaan secara langsung kepada szaff atau senior di unit Baggage
service PT. Jasa Angkasa Semesta International Airport
c. Metode Dokumentasi
Metode dokumentasi ialah metode mencari data mengenai hal-hal yang

berupa catatan, buku, transkip, surat kabar,prasasti, majalah, notulen rapat,
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agenda serta foto-foto kegiatan. untuk melengkapi data dari hasil wawancara dan
hasil pengamatan (observasi).
. Metode Studi Perpustakaan

Metode Studi Perpustakaan adalah suatu metode dengan membaca literatur-
literatur di perpustakaan yang berhubungan dengan permasalahan yang di bahas
dalan tugas akhir ini.Teknik Analisis yang di gunakan dalam penyusunan Tugas
Akhir ini menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu memaparkan
atau menguraikan masalah dengan menggunakan data-data yang di dapatkan
selama melakukan praktek kerja lapangan di PT.JAS sehingga menghasilkan
suatu rumusan atau kesimpulan. Metode ini di bantu dengan teknik pemaparan
Metedologi dan Teknik Analisis Data

Metode yang digunakan penulis untuk mempresentasikan hasil analisis
datanya adalah metode formal yang menyajikan hasil analisisnya dengan
menggunakan tanda dan simbol, dan yang kedua adalah metode informal yang
menyajikan hasil analisisnya dengan kata-kata. Bila dikaitkan dengan Tugas
Akhir ini, penulis menggunakan metode informal yaitu dengan menyajikan hasil
analisis dengan menggunakan kata-kata sendiri berupa penjelasan dari
penanganan MisHandling Baggage FEmirates Services, sedangkan dalam
menggunakan metode formal penulis menyajikan hasil analisis dengan
menggunakan tanda-tanda berupa tanda baca, bagan dan gambar, salah satunya

adalah bagan struktur organisasi
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan
Berdasarkan apa yang ditulis oleh penulis pada BAB IV, penulis dapat
mengambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Penanganan MishandlingBaggage Emirates Service Airbus 380oleh PT. Jasa
Angkasa Semesta di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai memiki 3 tahapan
yaitu, Pre Duty, On Duty, Tahap Akhir.

a. Pre Duty, Mengecek jadwal penerbangan sebelum kedatangan pesawat, dalam
tahap ini yang harus dilakukan oleh petugas baggage service adalah melakukan
pengecekan fungsi alat kerja serta menyiapkan kembali form dan label - label
yang akan digunakan oleh petugas baggage service dalam penanganan kasus
yang terjadi dan memeriksa Conveyor Belt.

b. On Duty, petugas melakukan prepare minimal dua jam sebelum mendaratnya
pesawat. Petugas harus mengecek BNS (baggage not seen) Untuk di data di
sistem EBC. Melakukan Pagingan apabila ada bagasi left behind dengan
memasang sign F conveyor belt. Masuk ke dalam sistem EBC dan membuat
laporan mengenai bagasi yang tertinggal. Setelah ditemukan pax assist, lalu
pax dibawa ke office lost and found. Petugas melakukan Greeting dan
apologize kepada penumpang terkait bagasi dan menginfokan posisi bagasi.
Tidak lupa petugas Meminta data penumpang dan mengecek tiket penumpang

untuk membuat laporan bagasi yang tertionggal. Petugas memasukkan data
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penumpang di sistem EBC. Setelah memasukkan data akan muncul dua
referensi yaitu EBC number dan WTD number. Lalu petugas menyerahkan PIR
number dengan contact number LL. Petugas harus mengirim semua pax
report, daily report dan mengirimkan laporan tersebut melalui email ke EK.
Setelah itu Petugas menyiapkan tindakan Rush Bag bagasi dan memasukkan
delivery rate. Pada tahap akhir. Petugas harus melapor kepada senior dan
mengubah status bagasi.

Penyelesaian Akhir

Melapor kepada senior

Lalu tahap selanjutnya dari penanganan rush bag adalah menginformasikan
bahwa bagasi form delivery dan customs clearance form sudah diserahkan
kepada supir untuk diantarkan kepada lokasi tujuan

Mengubah status bagasi

Penanganan terakhir dari penanganan Rush Bag adalah mengubah status bagasi

di situs world tracer yang sebelumnya diterima menjadi dikirimkan

Kendala yang sering dialami dan pemecahannya saat penanganan MisHandling

Baggage Emirates Service pada PT. Jasa Angksa Semesta I Gusti Ngurah Rai
International Airport adalah

1. seringkali penulis bermasalah pada EK dimana penggunaan

sistem EBC dan WTD harus di update sampai kerap terjadi

masalah maka perlu adanya perbaharuan atau perbaikan

terhadap sistem.
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2. Bila terjadi bag total lost dimana bagasi penumpang benar-
benar hilang atau tidak ditemukan maka pihak lost and found
memberikan kompensasi berupa uang.

3. Cuaca, weight, and balance karena banyaknya bag di offload.
Sehingga Lost and Found di station origin harus membuat
laporan secara manual karena minimnya system atau juga jika

penumpang tidak mau menunggu.

B. Saran
Adapun saran yang dapat disampaikan dalam penanganan mishandling
maskapai Emirates Airbus 380 oleh unit baggage service PT. Jasa Angkasa Semesta di
bandara I Gusti Ngurah Rai guna meningkatkan kinerja dalam penanganannya adalah:
1. Untuk PT. Jasa Angkasa Semesta
hendaknya lebih banyak memberikan pembekalan atau pelatihan berupa
wawasan dari masing-masing department dan job description agar mahasiswa
On Job Trainee (OJT) lebih siap dan paham dengan praktek kerja lapangan
yang ditempuh.
2. Untuk kendala-kendala saat operasional
bila terjadi bag total lost dimana bagasi penumpang benar-benar hilang atau
tidak bisa ditemukan maka pihak /ost and found akan memberikan kompensasi
berupa uang.Kompenasai ini diberikan kepada tamu dengan memberikan uang
secara cash yang dimana sebuah perminta maaf-an dari airlines kepada

penumpang yang mengalami bagasi tertinggal.
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3. Untuk pemecahan masalah saat penanganan
Cuaca, weight and balance juga menjadi hambatan karena banyaknya bag di
offload. Untuk mengatasi masalah tersebut maka Lost and Found di station
origin harus membuat laporan secara manual karena minimnya system atau
juga jika penumpang tidak mau menunggu , maka yang harus di lakukan staff
lost and found harus segera menangani dengan cara membuat report
manualmelalui BIF ( Baggage inventory form) yang bertujuan untuk

mempermudah dan mempercepat proses yang akan segera di tangani.
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