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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu aspek penunjang perekonomian bagi suatu

negara. Selain itu, industri pariwisata menjadi andalan utama dalam

mengembangkan dan menciptakan sesuatu yang baru dengan memanfaatkan

keberagaman budaya dan destinasi wisata yang ada untuk menarik wisatawan

berkunjung ke suatu tempat, hal ini akan menjadi kontribusi besar untuk negara

itu sendiri. Keinginan wisatawan untuk mengunjungi suatu tempat dipengaruhi

oleh beberapa faktor, seperti keinginan untuk berlibur, berbisnis, belajar, maupun

kegiatan keagamaan. Salah satu negara yang menjadi tujuan wisata dunia yaitu

Indonesia.

Indonesia merupakan negara kepulauan yang memiliki keindahan alam dan

kebudayaan yang beragam. Sebagai negara kepulauan, salah satu pulau yang

pariwisatanya telah berkembang yaitu Pulau Bali. Pulau Bali merupakan salah

satu pulau yang pariwisatanya telah berkembang pesat serta memiliki keindahan

alam, kesenian daerah dan kebudayaan yang unik. Keunikan tersebut telah

membawa pengaruh terhadap peningkatan jumlah kunjungan wisatawan

mancanegra ke berbagai destinasi wisata di Indonesia khususnya wisata di Bali.
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Transportasi merupakan bagian dari komponen pendukung sektor pariwisata,

karena transportasi menjadi salah satu sarana yang digunakan untuk memudahkan

wisatawan dalam melakukan perjalanan baik melalui transportasi darat, laut,

maupun udara. Jenis transportasi yang paling diminati wisatawan untuk

melakukan perjalanan yaitu transportasi udara karena membutuhkan waktu yang

lebih singkat.

Turkish Airlines merupakan salah satu maskapai penerbangan internasional

yang memiliki rute penerbangan ke berbagai negara, termasuk Indonesia. Salah

satu penerbangan utamanya adalah TK66 yang melayani rute dari Istanbul ke

Denpasar melalui Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai, Bali. Sebagai salah

satu bandara tersibuk di Indonesia, Bandara Ngurah Rai sering menghadapi

tantangan dalam penanganan bagasi, terutama bagi penerbangan internasional

yang melibatkan koneksi ke berbagai destinasi.

Industri penerbangan merupakan salah satu sektor yang sangat bergantung

pada efisiensi dan ketepatan waktu dalam memberikan layanan kepada

penumpang. Salah satu tantangan utama yang dihadapi maskapai dan operator

bandara adalah masalah Delayed Baggage atau keterlambatan bagasi. Menurut

laporan tahunan dari SITA (Société Internationale de Télécommunications

Aéronautiques), sekitar 4,35 bagasi per 1.000 penumpang mengalami

keterlambatan pada tahun 2022. Faktor-faktor yang menyebabkan Delayed

Baggage antara lain keterlambatan transfer bagasi, kesalahan dalam pemrosesan
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bagasi, kapasitas penyimpanan bagasi yang terbatas, serta kendala operasional

yang berkaitan dengan pergantian penerbangan. (SITA, 2023)

Studi mengenai efektivitas penanganan Delayed Baggage sangat penting

mengingat dampak yang ditimbulkan bagi penumpang dan maskapai. Delayed

Baggage tidak hanya menyebabkan ketidaknyamanan bagi penumpang tetapi juga

dapat merusak reputasi maskapai serta menimbulkan beban finansial akibat

kompensasi yang harus diberikan. Beberapa penelitian sebelumnya telah

membahas permasalahan Delayed Baggage dan strategi penanganannya. Misalnya,

studi yang dilakukan oleh Smith & Brown (2020) membahas implementasi

teknologi baggage tracking dalam mengurangi keterlambatan bagasi di bandara

Eropa. Studi lain oleh Wijayanto et al. (2021) meneliti sistem layanan penanganan

bagasi di Bandara Soekarno-Hatta dan menemukan bahwa faktor utama penyebab

Delayed Baggage adalah ketidakseimbangan antara jumlah staf dan volume

bagasi yang harus diproses.

PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) merupakan salah satu perusahaan ground

handling terbesar di Indonesia yang bertanggung jawab atas berbagai layanan

bandara, termasuk penanganan bagasi untuk maskapai yang beroperasi di Bandara

Internasional I Gusti Ngurah Rai. Salah satu divisi penting dalam operasional JAS

adalah bagian Lost & Found, yang bertugas menangani bagasi yang mengalami

keterlambatan, hilang, atau rusak. JAS memiliki kerja sama dengan berbagai

maskapai internasional, termasuk Turkish Airlines, dalam memberikan layanan di

Bandara Ngurah Rai.
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Berbeda dari studi kasus sebelumnya, studi ini lebih berfokus pada proses

penanganan Delayed Baggage yang dilakukan oleh staf Lost & Found di PT JAS,

khususnya untuk penerbangan Turkish Airlines (TK66). Selain itu, penulisan

tugas akhir ini akan mengeksplorasi faktor-faktor operasional yang mempengaruhi

penanganan bagasi serta mengevaluasi kebijakan yang diterapkan dalam

menangani keluhan penumpang terkait keterlambatan bagasi.

Berdasarkan data yang diperoleh dari PT JAS, pada tahun 2023 terdapat

sekitar 1.200 kasus Delayed Baggage yang terjadi di Bandara Ngurah Rai, dimana

15% diantaranya berasal dari penerbangan Turkish Airlines. Mayoritas kasus

terjadi akibat keterlambatan transfer bagasi dari penerbangan penghubung di

Istanbul, serta kendala operasional di bagian kargo dan bea cukai.

Lebih lanjut, hasil survei kepuasan penumpang yang dilakukan oleh

Angkasa Pura I menunjukkan bahwa 78% penumpang yang mengalami

keterlambatan bagasi mengharapkan solusi yang lebih cepat dan transparan dalam

proses klaim bagasi mereka. Oleh karena itu, penulisan tugas akhir ini diharapkan

dapat memberikan wawasan mengenai tantangan yang dihadapi oleh staf Lost &

Found serta mengusulkan perbaikan prosedur dalam menangani Delayed Baggage.

Pemilihan PT JAS sebagai tempat praktik kerja lapangan (PKL) didasarkan

pada peran strategis perusahaan dalam industri penerbangan, khususnya dalam

penanganan Delayed Baggage. Dengan mempelajari langsung bagaimana

prosedur operasional dijalankan di lapangan, penulisan tugas akhir ini dapat
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memberikan wawasan mendalam mengenai tantangan nyata yang dihadapi oleh

staf dalam menangani kasus Delayed Baggage.

Studi mengenai proses penanganan Delayed Baggage oleh staf Lost &

Found memiliki signifikansi yang besar bagi berbagai pihak, termasuk maskapai,

operator bandara, serta penumpang. Dengan memahami faktor penyebab

keterlambatan dan kendala yang dihadapi dalam pemrosesan bagasi, maskapai

dapat meningkatkan sistem logistiknya, sementara staf bandara dapat

mengoptimalkan layanan pelanggan. Selain itu, pengamatan ini juga dapat

memberikan rekomendasi kepada regulator penerbangan terkait kebijakan yang

lebih baik dalam menangani permasalahan bagasi.

Dengan demikian, pengamatan ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana

Penanganan Delayed Baggage Penumpang Turkish Airlines (TK66) oleh Staf

Lost & Found di PT Jasa Angkasa Semesta Bandara Internasional I Gusti

Ngurah Rai Bali, serta mengusulkan perbaikan yang dapat meningkatkan

efisiensi dan kualitas layanan di masa mendatang.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai

berikut:
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1. Bagaimanakah penanganan delayed baggage Penumpang Turkish Airlines

(TK66) oleh Staf Lost & Found di PT Jasa Angkasa Semesta Bandara

Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali?

2. Apakah kendala yang dihadapi staf Lost & Found dalam menangani delayed

baggage, serta bagaimana cara mereka mengatasinya?

1.3. Tujuan Penulisan Tugas Akhir

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dari

penulisan tugas akhir ini, yaitu:

1. Untuk mengidentifikasi penanganan delayed baggage yang diterapkan

oleh staf Lost & Found PT Jasa Angkasa Semesta (JAS) terhadap

penumpang Turkish Airlines (TK66).

2. Untuk mengidentifikasi kendala-kendala penyebab terjadinya Delayed

Baggage pada maskapai penerbangan Turkish Airlines serta cara

mengatasinya.

1.4. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Kegunaan penulisan tugas akhir ini antara lain:

1. Bagi Mahasiswa

a. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk

menyelesaikan Program Studi Diploma III Usaha Perjalanan Wisata

pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan

mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan

dalam Bidang Penanganan Delayed Baggage.
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b. Mengetahui secara detail tentang penanganan dan hambatan yang

dihadapi dalam menangani Delayed Baggage penumpang Turkish

Airlines pada PT. Jasa Angkasa Semesta dan bagaimana solusinya.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali

a. Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah

ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam

Bidang Penanganan Delayed Baggage.

b. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide

melalui penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai referensi bagi

mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan Tugas Akhir

atau buku ajar tentang Penanganan Delayed Baggage.

3. Bagi Perusahaan

a. Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak perusahaan yang

bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada

penumpang, khususnya dalam Penanganan Delayed Baggage.

b. Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat

Penanganan Delayed Baggage.

1.5. Metode Penulisan Tugas Akhir

1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam penulisan Tugas Akhir ini ada beberapa metode pengumpulan data

yang digunakan. Metode pengumpulan data adalah suatu cara untuk mendapatkan
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data dari sumber yang akurat dan terpercaya. Berikut teknik pengumpulan data

yang digunakan:

a. Observasi Partisipasi

Menurut Padmawati (2021), Observasi partisipasi adalah salah satu metode

pengumpulan data kualitatif yang dilakukan dengan melakukan pengamatan

secara dekat dengan sekelompok orang/budaya/masyarakat beserta kebiasaan

mereka dengan cara melibatkan diri secara intensif kepada budaya tersebut dalam

waktu yang panjang, untuk mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang

kebiasaan dan budaya orang tersebut. Kegiatan ini dilakukan dengan terlibat

langsung dalam penanganan delayed baggage penumpang maskapai Turkish

Airlines.

b. Studi Kepustakaan

Metode studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data dengan

cara membaca, mengumpulkan dokumen pendukung dan mencari pedoman

referensi dari buku dan sumber-sumber tertulis lainnya yang berhubungan dengan

pariwisata, bandara, penerbangan, ground handling, juga melalui website yang

berkaitan dengan permasalahan yang dibahas dalam Tugas Akhir ini.

c. Wawancara

Metode wawancara yang digunakan yaitu metode wawancara semi

terstruktur, yaitu interviewer telah mempersiapkan daftar pertanyaan yang akan

diajukan kepada interviewee tetapi urutan pengajuan pertanyaan-pertanyaan
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tersebut bersifat fleksibel karena bergantung pada arah pembicaraan (Nietzel,

Bernstein, & Millich, 1998). (Fadhallah, 2021).

d. Dokumentasi

Sugiyono (2016) menjelaskan bahwa dokumentasi merupakan sumber data

yang dapat dimanfaatkan dalam penelitian. Dokumentasi tidak hanya terbatas

pada dokumen tertulis, tetapi juga mencakup gambar, video, dan materi

multimedia lainnya. Menurutnya, metode dokumentasi memiliki peran penting

dalam memberikan data yang dapat dipertanggungjawabkan dan mendukung

keabsahan penelitian. (Nurhasanah, 2024)

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data

Metode yang digunakan untuk menganalisis data yang telah dikumpul

adalah metode analisis deskriptif kualitatif yaitu menganalisis data dengan cara

memaparkan data yang telah terkumpul secara sistematis sehingga bisa

disimpulkan. Menggunakan data yang diperoleh selama Praktik Kerja Lapangan

(PKL) di PT. Jasa Angkasa Semesta, metode analisis ini diawali dengan

pengumpulan data sampai mendalam, mulai dari tahap observasi, kemudian

diolah, dianalisis, hingga penafsiran hasil analisis untuk menarik sebuah

kesimpulan.

1.5.3 Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode yang digunakan penulis dalam penyajian hasil analisis adalah

metode informal dan metode formal.
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a. Metode Informal

Dalam tesis yang ditulis oleh Rahayu (2015) menyebutkan pengertian

Metode informal menurut Sudaryanto (2015:241) adalah penyampaian hasil

analisis data dengan menggunakan kalimat deskriptif. Metode ini menggunakan

uraian atau kata-kata biasa yang dibuat sendiri untuk penjelasan dari prosedur

penanganan Delayed Baggage pada maskapai Turkish Airlines.

b. Metode Formal

Tesis yang ditulis oleh Rahayu (2015) menyebutkan pengertian Metode

formal menurut Sudaryanto (2015:241) adalah penyampaian hasil analisis data

dengan menggunakan lambang-lambang. Metode formal menggunakan penyajian

analisis data dengan tanda- tanda tertentu seperti tabel, foto, dan lain-lain. Metode

ini dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda.
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BAB V

PENUTUP

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan pada Bab IV mengenai penanganan delayed

baggage penumpang Turkish Airlines (TK66) oleh staf Lost & Found di PT Jasa

Angkasa Semesta Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali, dapat

disimpulkan bahwa:

1. Penanganan keterlambatan bagasi dilakukan melalui tiga tahapan utama,

yaitu tahap persiapan, tahap penanganan, dan tahap akhir. Pada tahap

persiapan, staf melakukan absensi, grooming, briefing, pembagian tugas,

serta pengecekan peralatan kerja dan conveyor belt. Pada tahap penanganan,

staf menerima laporan dari penumpang, memverifikasi data, melakukan

input pada sistem WorldTracer, serta memproses dokumen seperti Property

Irregularity Report (PIR) dan Baggage Irregularities ID Form. Pada tahap

akhir, staf melakukan pencatatan pada logbook serta melakukan pengiriman

bagasi ke alamat penumpang apabila telah tiba.

2. Terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh staf selama proses

penanganan, antara lain kendala perbedaan bahasa antara staf dan

penumpang, keterbatasan informasi yang diterima dari stasiun asal, serta

kesalahan label bagasi. Kendala-kendala tersebut diatasi melalui



63

penggunaan aplikasi penerjemah, komunikasi proaktif dengan stasiun asal,

serta pemeriksaan data yang teliti melalui sistem pelacakan bagasi.

5.2. Saran

Berikut beberapa saran yang diberikan agar pelayanan penanganan delayed

baggage dapat lebih optimal di masa mendatang :

1. Sebaiknya penggunaan teknologi pendukung lebih dioptimalkan, seperti

sistem pelacakan bagasi (WorldTracer) yang lebih responsif, serta

pengembangan sistem internal untuk pelaporan yang lebih cepat dan efisien.

2. Lebih meningkatkan sosialisasi kepada penumpang, baik melalui brosur,

signage di area kedatangan, maupun penjelasan langsung dari staf,

mengenai prosedur pelaporan dan hak-hak penumpang terkait kompensasi

bagasi tertunda.

3. Melakukan evaluasi dan pelatihan berkala bagi seluruh staf Lost & Found

agar senantiasa memahami perkembangan prosedur terbaru dari maskapai

maupun peraturan internasional terkait penanganan bagasi. Serta melakukan

pelatihan bahasa asing lain seperti bahasa Perancis untuk salah satu staf

yang bertugas di lost and found supaya ada staf yang bisa memahami

langsung bahasa penumpang yang berasal dari Perancis.

4. Melakukan Penataan dan Penempatan Dokumen yang Lebih Terstruktur

Dianjurkan agar seluruh dokumen penanganan delayed baggage, seperti

Property Irregularity Report (PIR), Baggage Irregularities Form, dan

salinan identitas penumpang, disimpan secara rapi dan sistematis, baik
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dalam bentuk fisik maupun digital. Penempatan dokumen sebaiknya

dilakukan berdasarkan nomor referensi, tanggal kejadian, dan nama

maskapai agar memudahkan proses pencarian kembali saat dibutuhkan.

Selain itu, pengarsipan digital dengan backup berkala juga perlu diterapkan

untuk menghindari risiko kehilangan atau kerusakan dokumen. Hal ini akan

mendukung efisiensi kerja, mempercepat proses klaim, dan meningkatkan

profesionalisme pelayanan kepada penumpang.

Dengan implementasi saran-saran tersebut, diharapkan pelayanan terhadap

penumpang yang mengalami delayed baggage akan semakin baik dan profesional,

sehingga kepuasan penumpang terhadap maskapai maupun pihak ground handling

dapat meningkat secara signifikan.
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