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ABSTRAK
Penanganan bagasi merupakan salah satu aspek penting dalam menjaga kualitas
layanan transportasi udara. Salah satu kasus yang sering terjadi adalah cross pick-
up luggage, yaitu pengambilan bagasi secara tidak sengaja oleh penumpang lain.
Studi ini membahas penanganan kasus cross pick-up luggage oleh Unit Lost and
Found PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah
Rai, dengan studi kasus pada penerbangan Malaysia Airlines MH-851 tanggal 9
Mei 2025. Metode yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan pendekatan
studi kasus, berdasarkan pengalaman langsung penulis selama melaksanakan
Praktik Kerja Lapangan (PKL) di PT. Jasa Angkasa Semesta. Data diperoleh
melalui observasi, wawancara informal dengan staf unit lost and found, serta
dokumentasi internal perusahaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penanganan kasus dilakukan melalui tiga tahapan utama, yaitu: tahapan persiapan,
tahapan pelaksanaan, dan penyelesaian akhir. Kendala utama yang dihadapi adalah
keterlambatan komunikasi dengan penumpang yang tidak sengaja mengambil
bagasi, namun dapat diatasi melalui pendekatan persuasif dan tindak lanjut
berkelanjutan oleh staf. Kesimpulan dari studi ini adalah bahwa penanganan cross
pick-up luggage membutuhkan koordinasi yang baik antarunit, ketelitian
administrasi, serta komunikasi yang efektif dengan penumpang untuk memastikan

layanan berjalan transparan, akuntabel, dan menjaga kepercayaan pengguna jasa.

Kata kunci: bagasi tertukar, mishandled baggage, lost and found, ground

handling, PT. Jasa Angkasa Semesta
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu sektor penting dalam pembangunan
ekonomi di Indonesia. Kegiatan ini melibatkan perpindahan sementara individu
atau kelompok dari satu tempat ke tempat lain untuk tujuan rekreasi, budaya,
edukasi, maupun kepentingan lainnya. Selain memberikan pengalaman
menyenangkan bagi wisatawan, aktivitas wisata juga memiliki dampak positif
terhadap keseimbangan mental dan emosional, serta menjadi salah satu pendorong
peningkatan pendapatan masyarakat setempat. Sebagai sektor unggulan, pariwisata
memiliki kontribusi besar terhadap penerimaan devisa negara dan penciptaan
lapangan kerja.

Salah satu destinasi wisata yang paling diminati oleh wisatawan domestik
maupun mancanegara adalah Pulau Bali. Dijuluki sebagai “The Island of Paradise”,
Bali dikenal karena keindahan alam, keragaman budaya, serta keramahan
penduduknya. Tingginya minat wisatawan terhadap Bali menyebabkan
meningkatnya lalu lintas penerbangan ke pulau ini, dengan transportasi udara
sebagai moda utama, terutama bagi wisatawan mancanegara.

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai merupakan satu-satunya
bandara komersial di Bali yang memainkan peran vital dalam mendukung mobilitas
penumpang domestik dan internasional. Menurut data BPS Provinsi Bali (2024),

jumlah penumpang yang datang dan berangkat melalui bandara ini mencapai lebih



dari 23 juta penumpang yang datang dan berangkat sepanjang tahun, melayani
ribuan penumpang setiap harinya melalui terminal kedatangan. Setiap penumpang
tentu membawa bagasi yang harus ditangani secara cepat, tepat, dan aman. Salah
satu aspek penting dalam pelayanan di area kedatangan adalah proses pengambilan
bagasi, yang meskipun tampak sederhana, berisiko menimbulkan gangguan layanan
apabila tidak dilakukan secara cermat.

Studi oleh Nugraha, dkk. (2024) di Bandara Internasional Soekarno-Hatta
menunjukkan bahwa kualitas layanan bagasi memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan penumpang—hal ini mempertegas bahwa mutu pengelolaan
bagasi sangat berpengaruh terhadap persepsi keseluruhan layanan penerbangan.
Selain itu, laporan dari IATA (International Air Transport Association) (2023)
menyebutkan bahwa rata-rata 6.9 bagasi per 1.000 penumpang tertangani tidak
semestinya secara global, dan hal ini berimplikasi pada citra layanan maskapai dan
bandara. Oleh karena itu, penanganan kasus cross pick-up luggage harus dilakukan
secara cepat, profesional, dan sesuai dengan prosedur yang berlaku.

Untuk memastikan kelancaran operasional dan kenyamanan penumpang,
keberadaan perusahaan ground handling menjadi elemen penting dalam
mendukung sistem layanan di bandara. Salah satu perusahaan ground handling
yang berperan aktif dalam proses ini adalah PT. Jasa Angkasa Semesta (PT. JAS),
yang menyediakan berbagai layanan penunjang penerbangan di bandara-bandara
besar di Indonesia, termasuk Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai. PT. JAS
menangani berbagai maskapai penerbangan domestik dan internasional seperti

Malaysia Airlines, Singapore Airlines, Thai Airways, dan TransNusa.



Dalam operasionalnya, PT. JAS memiliki unit khusus yang menangani
masalah terkait bagasi penumpang, yaitu unit Lost and Found. Unit ini bertanggung
jawab dalam menyelesaikan berbagai permasalahan bagasi seperti kehilangan,
kerusakan, keterlambatan, hingga kesalahan pengambilan oleh penumpang lain.
Proses penanganan yang dilakukan oleh unit ini meliputi pelaporan awal, pelacakan
melalui sistem, dokumentasi, hingga pengembalian bagasi kepada pemilik yang
sah. Penanganan yang efektif dan profesional oleh unit Lost and Found menjadi
indikator penting dalam menjaga kualitas layanan maskapai maupun bandara secara
keseluruhan

Dalam praktiknya, tidak jarang terjadi kesalahan seperti tertukarnya bagasi
antar penumpang, yang dikenal dengan istilah cross pick-up luggage. Cross pick-up
luggage terjadi ketika penumpang secara tidak sengaja mengambil bagasi milik
orang lain yang memiliki bentuk dan warna serupa tanpa mencocokkan baggage
tag. Kesalahan ini dapat menimbulkan dampak serius. Bagi penumpang, insiden
tersebut bisa menyebabkan kerugian materiil, ketidaknyamanan selama perjalanan,
gangguan terhadap aktivitas pribadi atau profesional, serta tekanan emosional
akibat kehilangan barang penting. Sementara itu, bagi pengelola bandara dan
perusahaan ground handling, insiden seperti ini dapat menurunkan kepercayaan
pelanggan, meningkatkan jumlah keluhan, serta merusak reputasi layanan dan citra
perusahaan.

Salah satu contoh kasus nyata terjadi pada 9 Mei 2025, dialami oleh
penumpang Malaysia Airlines MH-851, Ms. Marie Sara Heintz, yang tiba dari

Kuala Lumpur di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai, Bali. Dalam kejadian



ini, seorang penumpang dari penerbangan yang sama secara tidak sengaja
mengambil bagasi milik Ms. Heintz karena kemiripan bentuk dan warna.
Penanganan kasus tersebut dilakukan oleh unit Lost and Found PT. Jasa Angkasa
Semesta (PT. JAS) selaku penyedia layanan ground handling. Proses penanganan
melibatkan beberapa tahap mulai dari pelaporan kehilangan, pelacakan melalui
sistem, verifikasi bagasi dan identitas, hingga pengembalian bagasi kepada pemilik
yang sah.

Mengingat pentingnya penanganan cross pick-up bagasi secara optimal
guna menghindari keluhan penumpang dan menjaga kualitas layanan bandara,
penulis tertarik untuk mengangkat dan menguraikan secara rinci bagaimana
mekanisme penanganan kasus ini dilakukan oleh unit Lost and Found PT. JAS,
tantangan-tantangan yang dihadapi, serta solusi yang diterapkan dalam
penyelesaian kasus tersebut. Melalui laporan tugas akhir ini, diharapkan dapat
memberikan gambaran nyata mengenai dinamika pelayanan bagasi di bandara dan
menjadi referensi bagi pengembangan layanan ground handling yang lebih baik ke

depannya.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka yang menjadi rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah:
1. Bagaimana penanganan cross pick-up luggage oleh Unit Lost & Found PT.

Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai?



2. Apa kendala yang dihadapi saat penanganan cross pick-up luggage oleh Unit
Lost & Found PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Internasional I Gusti

Ngurah Rai tersebut dan bagaimana solusi yang diterapkan?

1.3 Tujuan Penulisan Laporan Tugas Akhir

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, tujuan dari penulisan
laporan tugas akhir ini sebagai berikut:

1. Mendeskripsikan secara rinci penanganan cross pick-up luggage oleh Unit Lost
& Found PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Internasional I Gusti
Ngurah Rai.

2. Mengidentifikasi kendala-kendala penanganan cross pick-up luggage oleh
Unit Lost & Found PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Internasional

I Gusti Ngurah Rai.

1.4 Kegunaan Penulisan Laporan Tugas Akhir

Adapun kegunaan dari penulisan laporan tugas akhir ini, yaitu:
a. Bagi Mahasiswa
1) 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 bagasi di lingkungan bandara.



2) Memberikan pengalaman langsung dalam mengamati dan memahami
prosedur penanganan cross pick-up luggage serta solusi yang diterapkan di
lapangan.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) 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 cross pick-up luggage.

2) 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 cross pick-up lugagge.

c. Bagi Perusahaan

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak PT. Jasa Angkasa Semesta
yang bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu,
khususnya dalam penanganan cross pick-up luggage.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat

penanganan cross pick-up luggage.

1.5 Metode Penulisan Laporan Tugas Akhir

Metode penulisan yang digunakan dalam laporan tugas akhir ini terdiri dari:



1.5.1 Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam pengumpulan data, penulis menggunakan 3 metode pengumpulan

data, yaitu:

a. Metode Observasi
Metode observasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara mengamati
langsung objek yang diteliti. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan teknik
observasi langsung, yaitu hadir dan mengamati proses penanganan cross pick-
up luggage secara langsung di lapangan. Teknik yang digunakan antara lain
mencatat hal-hal yang diamati dan mengambil gambar sebagai pendukung
data.

b. Metode Wawancara
Metode wawancara adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara tanya jawab secara langsung antara peneliti dengan narasumber untuk
mendapatkan informasi yang dibutuhkan. Dalam penelitian ini, penulis
melakukan wawancara kepada staf unit Lost and Found PT. JAS guna
memperoleh informasi dan data terkait penanganan cross pick-up luggage,
dengan teknik pencatatan hasil wawancara.

c. Metode Dokumentasi
Metode dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara menelaah
dokumen-dokumen yang relevan dengan permasalahan yang diteliti. Dalam
penelitian ini, penulis mengumpulkan data dari dokumen milik perusahaan
seperti struktur organisasi, job description, serta tugas dan tanggung jawab

masing-masing unit yang terlibat.



d. Studi Kepustakaan
Studi kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan mempelajari teori-
teori, konsep-konsep, dan referensi ilmiah yang relevan. Penulis membaca dan
mengkaji literatur berupa buku, jurnal, dan sumber ilmiah lainnya yang

berkaitan dengan manajemen /ost and found serta prosedur penanganan bagasi.

1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam menganalisis data, penulis menggunakan metode deskriptif, yang
mana akan dideskripsikan fenomena yang terjadi dengan narasi dan penjabaran tiap
tahapan penanganan cross pick-up luggage, sedangkan teknik yang digunakan
adalah teknik pemaparan, yang mana penulis memberikan uraian terkait tahapan-
tahapan yang dilakukan selama penanganan, kendala yang dihadapi, serta solusi

yang diterapkan oleh pihak terkait.

1.5.3 Metode dan Teknik Penyajian Hasil Data

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini, disajikan hasil analisis data dengan
menggunakan metode penyajian informal dan formal. Pada penyajian informal,
penulis menyajikan hasil analisis dengan pemaparan dan deskripsi terkait proses
penanganan cross pick-up luggage dan kendala yang dihadapi beserta solusinya,
sedangkan pada penyajian formal, disajikan dengan menggunakan gambar dan
bagan untuk membantu memperjelas uraian yang disampaikan dalam laporan tugas

akhir ini.



BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan uraian pada bab sebelumnya mengenai penanganan cross pick-
up luggage oleh unit Lost and Found PT. Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara
Internasional I Gusti Ngurah Rai, maka penulis menarik kesimpulan sebagai
berikut.

a. Dalam penanganan cross pick-up luggage oleh Unit Lost and Found PT. Jasa
Angkasa Semesta di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai, terdapat tiga
tahapan utama, yaitu dimulai dari tahap persiapan, yang meliputi absensi
petugas, pemeriksaan penampilan dan kelengkapan seragam, briefing,
pembagian tugas, persiapan dokumen dan peralatan kerja, serta standby di area
bertugas. Selanjutnya tahap pelaksanaan, dimulai dari menerima laporan
kehilangan bagasi oleh penumpang Malaysia Airlines MH-851, dilanjutkan
dengan pengecekan fisik bagasi yang belum diklaim, pelacakan melalui sistem
internal maskapai, identifikasi kemungkinan cross pick-up, melacak dan
menghubungi pihak yang membawa bagasi tidak sesuai, hingga input laporan
AHL dan OHD ke dalam sistem WorldTracer serta pengembalian bagasi oleh
pihak yang tertukar. Pada penyelesaian akhir yaitu mencakup proses verifikasi,
penyimpanan sementara bagasi, pembuatan dokumen pengiriman,
pemeriksaan customs clearance, penyerahan bagasi ke pihak ekspedisi PT.

FESINDO, pembaruan status laporan pada WorldTracer, serta membuat
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Baggage Delivery Order (BDO) di WorldTracer. Ketiga tahapan ini
dilaksanakan secara menyeluruh dan sesuai prosedur yang berlaku untuk
memastikan penyelesaian kasus yang akuntabel dan pelayanan yang optimal
bagi penumpang.

b. Dalam pelaksanaan penanganan kasus ini, tentunya tidak luput dari kendala di
lapangan, yang mana merupakan hambatan komunikasi dengan pihak yang
membawa bagasi tidak sesuai yang menyebabkan keterlambatan verifikasi dan
penyelesaian kasus. Namun, kendala ini dapat diatasi melalui upaya pelacakan
internal dan komunikasi lanjutan secara persuasif hingga akhirnya proses

pertukaran dan pengiriman dapat diselesaikan secara tuntas.

5.2 Saran

Sesuai dengan penjelasan di atas mengenai kendala-kendala yang dihadapi
dalam penanganan cross pick-up luggage oleh unit Lost and Found PT. Jasa
Angkasa Semesta di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai, maka penulis
memberikan beberapa saran yang dapat dipertimbangkan sebagai berikut.

a. Berkaitan dengan cross pick-up luggage yang terjadi pada penumpang
Malaysia Airlines MH-851, hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat celah
dalam prosedur penanganan bagasi, khususnya dalam proses pengambilan
bagasi oleh penumpang di area belt. Minimnya verifikasi atau pencocokan
baggage tag secara langsung menjadi salah satu faktor utama yang
memungkinkan terjadinya pengambilan bagasi yang tidak sesuai. Oleh karena

itu, disarankan agar petugas Lost and Found secara aktif melakukan
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pengecekan baggage tag penumpang dengan cara meminta boarding pass
dan/atau baggage tag yang dimiliki oleh penumpang untuk dicocokkan dengan
label pada bagasi yang diambil sebelum mereka meninggalkan area belt.
Pencocokan ini dapat dilakukan dengan memverifikasi nomor bagasi maupun
nama yang tercantum pada label bagasi. Langkah ini bertujuan untuk
meminimalisir risiko kesalahan pengambilan bagasi (cross pick-up), terutama
pada maskapai yang belum menetapkan prosedur pengecekan tersebut secara
resmi kepada ground handling agent seperti Malaysia Airlines. Hal ini telah
terbukti efektif diterapkan oleh maskapai lain seperti Emirates, Etihad, Cathay
Pacific, dan Air India, yang mana ground handling agent (dalam hal ini PT.
JAS) diberikan mandat untuk melakukan pengecekan secara langsung di area
belt.

. Diharapkan adanya penguatan prosedur edukasi kepada penumpang saat
baggage claim, misalnya melalui pengumuman visual atau audio, agar
penumpang selalu memeriksa fag bagasi sebelum meninggalkan area
pengambilan bagasi. Hal ini dapat meminimalkan kemungkinan terjadinya
kasus tertukarnya bagasi di kemudian hari.

Jika memungkinkan, pihak maskapai bisa mengaktifkan sistem notifikasi
otomatis kepada penumpang apabila terdapat laporan baggage issue yang
terkait dengan data PNR mereka. Ini akan mempercepat proses komunikasi

awal tanpa sepenuhnya bergantung pada inisiatif petugas baggage services.
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