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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 
 

Pariwisata merupakan salah satu sektor penting yang dimiliki oleh sebuah 

negara, dimana dengan adanya pariwisata akan sangat berpengaruh dalam sebuah 

negara. Pariwisata dalam pembangunan nasional sebagai sumber perolehan devisa 

negara. Selain itu, pariwisata juga banyak memberikan sumbangan tehadap 

bidang – bidang lainnya seperti memperluas lapangan kerja, meningkatkan 

pendapatan masyarakat dan pemerintah, mendorong pelestarian lingkungan hidup 

dan budaya bangsa, serta memperkokoh persatuan dan kesatuan bangsa. 

Untuk mendukung aksesbilitas pariwisata Bali. Peningkatan terhadap sarana 

dan prasarana seperti akomodasi, restoran, transportasi dan fasilitas adalah hal 

yang penting. Transportasi adalah salah satu hal yang terpenting dari suatu 

perjalanan baik darat, laut maupun udara. Semakin meningkatnya pengguna 

transportasi maka kapasitas yang disediakan juga harus lebih banyak. Salah satu 

transportasi yang perlu ditingkatkan adalah transporasi udara agar mempermudah 

wisatawan manca negara maupun domestik luar Bali untuk berkunjung ke Bali 

karena transportasi udara ini sangat penting bagi pariwisata di setiap negara. 

Bandar udara yang berada di Bali yaitu Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai. Bandar udara ini terdapat 2 terminal yaitu terminal domestik untuk 

penerbangan dalam negeri dan terminal internasional untuk penerbangan antar 

negara. Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai sangat memperhatikan fasilitas 
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demi kenyamanan dan keamanan para penumpang yang hendak berlibur ke Bali 

atau yang hanya sekedar transit di Bali. Untuk mempermudah dalam memberikan 

pelayanan, maka ditiap-tiap terminal terdapat perusahaan penyedia jasa Ground 

Handling. 

Salah satu perusahaan ground handling yang ada di Bandar Udara I Gusti 

Ngurah Rai adalah PT. Jasa Angkasa Semesta (JAS). PT JAS berdiri sejak tahun 

1984 yang berlokasi di Jakarta dan merupakan perusahaan kegiatan penerbangan 

di darat pertama yang ada di Indonesia. PT. JAS melayani beberapa penerbangan 

internasional yaitu Singapore Airlines, Emirates, Virgin Australian, Jet Star, 

Turkish Airline, Cebu Pasifik, Malaysia Airlines, China Western Airlines, New 

Zeeland Airlines, Cathay Pasifik, Eva Air, Vistara, Juneo Airlines selama lebih 

dari 30 tahun dan telah mengalami perkembangan yang pesat dalam bidang 

layanan pengelolaan kargo dan penumpang di berbagai bandara di Indonesia. 

Berbagai layanan yang disediakan, antara lain penangan kargo dan penumpang, 

penangan pesawat, penyewaan peralatan penagangan kargo dan layanan logistik. 

Dalam penulisan ini penulis akan mengambil salah satu contoh maskapai 

penerbangan yaitu Singapore Airlines. 

PT JAS memiliki beberapa departemen yaitu ground handling department, 

terminal department, apron department, dan maintenance department. Terminal 

department memiliki tugas terhadap pelayanan kepada penumpang. Adapun 

section yang menjadi bawahan dari terminal yaitu, ticketing section, check-in 

section, services section, dan baggage service section. Unit lost and found ada 

dibawah section baggage service yang memiliki tugas dalam menangani bagasi 
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penumpang yang bermasalah, seperti menangani bagasi yang rusak, hilang, 

tertukar, dan bagasi yang mengalami keterlambatan. 

Pada umumnya ada 3 jenis kasus yang ditangani oleh unit lost and found 

untuk penanganan bagasi yaitu On Hand Baggage (OHD), Advice Handling 

(AHL), dan Damage & Pilferage Report (DPR). On Hand Baggage (OHD), 

adalah kondisi dimana bagasi yang ditemukan tanpa tanda dari area 

keberangkatan/sistem BHS. Advice Handling (AHL), adalah kondisi dimana 

barang penumpang tidak tiba pada saat penerbangan yang sama dikarenakan 

keterlambatan, tertukar maupun hilang. Damage & Pilferage Report (DPR), 

merupakan kondisi dimana terdapat bagasi yang mengalami kerusakan. 

Case AHL adalah case yang paling sering terjadi pada penerbangan, namun 

biasanya juga terjadi hambatan pada penanganan kasus tersebut. Hambatan ini 

biasanya terjadi pada saat karena adanya atensi dari bea cukai pada saat 

pengiriman bagasi ke alamat penumpang menginap, maka dari itu bagasi tersebut 

harus diperiksa oleh bea cukai. Apabila pada saat pemeriksaan bagasi tersebut 

dalam keadaan terkunci sehingga bagasi tersebut disegel untuk sementara oleh 

pihak bea cukai kondisi ini disebut dengan kasus custom issue. Jika ditemukan 

kondisi custom issue, PT JAS memiliki tanggung jawab untuk menangani hal 

tersebut. Pihak yang bertugas untuk menangani kasus tersebut adalah unit lost and 

found. 

Objek yang digunakan dalam pemabahasan ini adalah salah satu bagasi 

penumpang maskapai Singapore Airlines yamg melakukan penerbangan 
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internasional menuju ke Bali. Karena padatnya penerbangan menuju ke Bali 

sehingga sering terjadi kasus keterlambatan bagasi (delayed baggage) atau bahkan 

hingga menimbulkan kasus custom issue. 

Melihat hal-hal tersebut maka penulis tertarik untuk mengangkat judul 

“Penanganan Bagasi Custom Issue Penumpang Singapore Airlines oleh Unit Lost 

and Found PT Jasa Angkasa Semesta (JAS)”. 

B. Rumusan Masalah 
 

1. Bagaimana penanganan bagasi custom issue penumpang maskapai 

Singapore Airlines oleh unit Lost and Found pada PT Jasa Angkasa Semesta 

(JAS)? 

2. Kendala apa saja yang dialami dalam penanganan bagasi custom issue 

penumpang maskapai Singapore Airlines oleh unit Lost and Found PT Jasa 

Angkasa Semesta (JAS) dan bagaimana cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 
 

1. Tujuan Penulisan 
 

a. Untuk mengetahui proses penanganan bagasi custom issue penumpang 

maskapai Sinapore Airlines oleh unit Lost and Found pada PT Jasa 

Angkasa Semesta 

b. Untuk mengetahui kendala yang terjadi saat penanganan bagasi custom 

issue penumpang maskapai Singapore Airlines oleh unit Lost and Found 

PT Jasa Angkasa Semesta dan bagaimana cara menangani kendala 

tersebut. 
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2. Kegunaan Penulisan 
 

a. Bagi Mahasiswa 
 

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan memperoleh 

ijazah Diploma III pada Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali serta sebagai tolak ukur penerapan teori 

yang telah didapatkan selama perkuliahan dengan praktek saat PKL di 

industri. 

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 Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali dalam 

penyusunan Tugas Akhir (TA) khususnya pada mahasiswa yang ingin 

mencari referensi judul dan topik di perusahaan yang sama. 

c. Bagi PT Jasa Angkasa Semesta 
 

Sebagai bahan evaluasi dalam pelaksanaan pekerjaan di PT Jasa Angkasa 

Semesta sehingga dapat digunakan oleh staff sebagai masukan untuk 

menyelesaikan kendala-kendala yang dialami saat di lapangan. 

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 
 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 
 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode 

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

pengumpulan data yang penulis gunakan adalah sebagai berikut: 

a. Observasi 
 

Metode observasi yaitu metode yang dilakukan melalui proses 

pembelajaran, pengamatan secara langsung, dan proses penanganan delayed 

baggage oleh unit lost and found PT Jasa Angkasa Semesta. Metode ini didukung 

dengan pengambilan dokumentasi dan pencatatan pada saat proses pelaksanaan. 

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 di bahas dalam Tugas Akhir ini. 

c. Wawancara 
 

Metode wawancara merupakan metode yang penulis gunakan dengan 

melakukan wawancara secara langsung dengan staff lost and found PT Jasa 

Angkasa Semesta terkait pelaksanaan pekerjaan, permasalahan, saran, kendala 

dan cara penyelesaiannya. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 
 

Metode yang digunakan oleh penulis dalam penyusunan Tugas Akhir ini 

adalah metode analisis deskriptif, yaitu menganalisis data dengan cara 

mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul. Penulis 

menggunakan data yang diperoleh selama Praktik Kerja Lapangan (PKL) di PT 
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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. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 
 

Metode yang digunakan penulis dalam penyajian hasil analisis adalah 

metode informal dan metode formal 

a. Metode Informal 
 

Metode Informal, yaitu metode penyajian hasil analisis data menggunakan 

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

penanganan bagasi custom issue pada maskapai Singapore Airlines. 

b. Metode Formal 
 

Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan 

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

dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda.  



 

 
 
 
 

BAB V 
PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 
 

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV, penulis dapat mengambil kesimpulan 

sebagai berikut : 

 
 

1. Dalam penangan bagasi custom issue penumpang Singapore Airlines (SQ) 

oleh unit lost and found PT. Jasa Angkasa Semesta, dilakukan beberapa 

tahapan yaitu : persiapan yang dimulai dari persiapan diri, breafing, 

pembagian tugas, mempersiapkan peralatan kerja, dan menyiapkan sluruh 

dokumen yang berkaitan dengan penumpang. Pada tahap pelaksanaan petugas 

menerima informasi bahwa pada saat pengantaran bagasi yang mengalami 

keterlambatan, terdapat bagasi yang disegel sementara karena adanya atensi 

dari pihak bea cukai. Setelah menerima laporan petugas segera menghubungi 

penumpang untuk menginformasikan perihal bagasi tersebut, petugas akan 

menanyakan kepada penumpang apakah penumpang mengizinkan membuka 

bagasi tersebut atau penumpang dapat datang langsung ke unit lost and found 

PT. Jasa Angkasa Semesta untuk mengambil bagasi tersebut. Pada saat 

menghubungi penumpang, penumpang mengkonfirmasi bahwa dirinya akan 

datang ke unit lost and found PT. Jas Angkasa Semesta untuk mengambil 

bagasinya. Saat penumpang datang ke unit lost and found petugas akan 

melakukan konfirmasi penerimaan bagasi dengan men-scan paspor 

penumpang dan mengisi acknowledge form sebagai bentuk konfirmasi 
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bahawa bagasi tersebut telah diambil oleh penumpang, kemudian penumpang 

dapat mengambil bagasi tersebut ,dan petugas unit lost and found PT. Jasa 

Angkasa Semesta memohon maaf kepada penumpang atas ketidaknyamanan 

yang telah terjadi. Tahap akhir tahap penyelesaian case dimana petugas akan 

meng-update detail kasus custom issue dan konfirmasi bahwa kasus tersebut 

telah ditangani. 

 
 

2. Kendala yang dialami penulis pada saat penanganan bagasi custom issue 

maskapai Singapore Airlines yaitu nomor telepon tidak dapat dihubungi, 

penumpang panik pada saat dihubungi petugas dan juga karena adanya 

keterbatasan bahasa sehingga penanganan bagasi custom issue sempat 

terhambat. Namun dengan sikap profesional petugas mampu menenangkan 

penumpang sehingga proses penanganan dapat berjalan lancar. 

 

B. Saran 
 

Adapun saran yang dapat disampaikan oleh penulis PT. Jasa Angkasa 

Semesta dan penumpang khususnya yang berpergian ke luar negeri adalah 

sebagai berikut : 

1. PT. Jasa Angkasa Semesta setidaknya memberikan pelatihan bahasa kepada 

staf sehingga dapat meningkatkan skill komunikasi dan pelayanan pada 

penumpang agar mengurangi terjadinya kesalahpahaman pada saat 

berkomunikasi kepada penumpang. 
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2.  Untuk Penumpang yang berpergian ke luar negeri sebelum melakukan 

perjalanan ke luar negeri sebaiknya mempelajari aturan-aturan mengenai 

barang baawaaan yang berlaku di negara tujuan. 
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