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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu aspek penunjang perekonomian bagi suatu
negara. Selain itu, pariwisata juga dapat memberikan kontribusi dalam
menyediakan lapangan pekerjaan pada bidang pelayanan jasa. Terlihat dari
banyaknya minat wisatawan yang tertarik untuk berkunjung kesuatu negara.
Keinginan tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti keinginan untuk
berlibur, berbisnis, belajar, maupun kegiatan keagamaan. Salah satu negara yang
menjadi tujuan wisata yaitu Indonesia.

Indonesia merupakan negara kepulauan yang memiliki beraneka ragam
kebudayaan yang unik. Sebagai negara kepulauan yang memiliki banyak pulau,
belum semua pulau di Indonesia pariwisatanya telah berkembang. Salah satu
pulau yang pariwisatanya telah berkembang yaitu Pulau Bali. Pulau Bali
merupakan salah satu pulau yang pariwisatanya telah berkembang. Pulau Bali
memiliki keindahan alam, kesenian daerah dan budaya yang unik dan sudah
terkenal hingga ke luar negeri. Pulau Bali juga memiliki beberapa pusat wisata
edukasi seperti kebun binatang, museum tiga dimensi, taman bermain air, dan
tempat penangkaran kura — kura. Selain itu, desa yang ada di Bali kini telah
berkembang menjadi desa wisata yang dapat menarik wisatawan untuk

mengunjungi desa tersebut. Keberadaan objek wisata yang ada di Bali didukung



oleh beberapa komponen, seperti restoran, akomodasi, transportasi dan fasilitas
penunjang lainnya.

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 banyak digunakan
wisatawan untuk melakukan perjalanan yaitu transportasi udara karena waktu
yang dibutuhkan untuk sampai ketempat tujuan lebih singkat. Bandar udara yang
ada di Bali yaitu Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai. Disini terdapat 2
terminal yaitu terminal domestik untuk penerbangan dalam negeri dan terminal
internasional untuk penerbangan antar negara. Bandara Internasional | Gusti
Ngurah Rai sangat memperhatikan fasilitas 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. Di Bandara Internasional |
Gusti Ngurah Rai terdapat perusahaan yang menyediakan jasa ground handling
yaitu PT Jasa Angkasa Semesta. PT Jasa Angkasa Semesta adalah salah satu dari
perusahaan ground handling swasta yang menyediakan layanan penumpang dan
bagasinya. Selain itu PT Jasa Angkasa Semesta juga menyediakan layanan
pengiriman kargo baik dalam negeri maupun luar negeri. Maskapai yang ditangani
oleh PT Jasa Angkasa Semesta, yaitu Singapore Airlines, Eva Air, Jetstar,
Malaysia Airlines, Virgin Australia, Cathay Pacific, Sriwijaya Air, Emirates,

Qantas, Philippine Airlines, Cebu Pacific, dan Jetstar Asia untuk di terminal



3
internasional, sedangkan untuk di terminal domestik maskapai yang ditangani

yaitu TransNusa dan Nam Air.

Terdapat beberapa department yang ada pada PT Jasa Angkasa Semesta
seperti 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 memiliki tugas dalam menangani bagasi
penumpang yang bermasalah, seperti menangani bagasi yang rusak, hilang,
tertukar, dan bagasi yang mengalami keterlambatan atau delayed baggage. Case
bagasi yang mengalami keterlambatan merupakan jenis case yang paling sering
terjadi diantara tiga jenis case bagasi yang lainnya. Dalam per hari jumlah case
keterlambatan bagasi dapat mencapai sekitar 200 sampai 300 case. Keterlambatan
bagasi ini diakibatkan oleh beberapa faktor seperti, sistem yang rusak, kelebihan
muatan, waktu transit yang kurang, dan lain-lain. Dalam menangani
keterlambatan bagasi penumpang akan diberikan kompensasi sesuai kelas dan
ketentuan yang telah ditetapkan oleh pihak maskapai, dan staf lost and found akan
terus mem-follow up penumpang terkait keberadaan bagasinya. Maskapai yang
sering mengalami masalah keterlambatan bagasi yaitu Singapore Airlines.
Maskapai Singapore Airlines merupakan maskapai terbaik dan tersukses di Asia.
Namun, tidak dapat dipungkiri jika maskapai ini sering mengalami masalah terkait

keterlambatan bagasi penumpang atau delayed baggage.



Melihat hal-hal tersebut penulis tertarik untuk mengangkat judul

“Penanganan Delayed Baggage Singapore Airlines oleh Unit Lost and Found PT

Jasa Angkasa Semesta di Bandar Udara Internasional |1 Gusti Ngurah Rai”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka yang menjadi rumusan masalah yang

akan di bahas, yaitu:

1.

Bagaimana proses penanganan delayed baggage dari maskapai Singapore
Airlines oleh unit lost and found PT Jasa Angkasa Semesta?

Kendala apa saja yang dialami dalam penanganan delayed baggage dari
maskapai Singapore Airlines oleh unit lost and found PT Jasa Angkasa

Semesta dan bagaimana cara mengatasinya?

Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Tujuan Penulisan

a. Untuk mengetahui bagaimana proses penanganan delayed baggage dari
maskapai Singapore Airlines oleh unit lost and found PT Jasa Angkasa
Semesta.

b. Untuk mengetahui kendala yang terjadi saat penanganan delayed baggage
dari maskapai Singapore Airlines oleh unit lost and found PT Jasa

Angkasa Semesta.



2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan memperoleh ljazah
Diploma Il pada Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Jurusan Pariwisata di
Politeknik Negeri Bali serta sebagai tolak ukur penerapan teori yang telah
didapatkan selama perkuliahan dengan teori saat PKL yang diperoleh dari
Perusahaan.
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 Perusahaan

Sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kinerja perusahaan sehingga staf
perusahaan PT Jasa Angkasa Semesta dapat meningkatkan kualitas kerja dimasa
yang akan datang dan sebagai masukan untuk menyelesaikan kendala-kendala

yang dialami saat di lapangan.

D. Metode Penulisan
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode pengumpulan

data. Metode pengumpulan data adalah suatu cara untuk mendapatkan sumber



data yang akurat dan terpercaya. Hingga untuk menyempurnakan data yang telah
diperoleh di lapangan. Berikut teknik pengumpulan data yang penulis gunakan
adalah sebagai berikut:
a. Observasi

Observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan melalui
proses pembelajaran, pengamatan secara langsung disertai pencatatan terhadap
proses penanganan delayed baggage oleh unit lost and found PT Jasa Amgkasa
Semesta. Metode ini dibantu dengan pengambilan gambar dan mencatat saat di
lapangan.
b. Studi Kepustakaan

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, Ground Handling, Bandara, Tata Operasi Darat yang berkaitan dengan
permasalahan yang di bahas dalam Tugas Akhir (TA) ini.
c. Wawancara

Wawancara merupakan metode pengumpulan data yang melibatkan penulis
dan narasumber yaitu staf lost and found, dengan memberikan pertanyaan yang
akan dijawab langsung oleh staf lost and found di PT Jasa Angkasa Semesta.
Metode ini didukung dengan teknik mencatat dan teknik dokumentasi dimana saat
penulis melakukan tanya jawab dengan staf lost and found ada pengambilan

gambar guna menunjang metode pengumpulan data tersebut.



2. Metode dan Teknik Analisis Data

Metode yang digunakan oleh penulis dalam penyusunan Tugas Akhir ini
yaitu menggunakan teknik analisis descriptif, yaitu menguraikan masalah dengan
menggunakan data-data yang diperoleh selama praktek 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.
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 analisis data yang menggunakan
kata-kata biasa yang dibuat sendiri untuk penjelasan dari prosedur penanganan
delayed baggage pada maskapai Singapore Airlines.
b. Metode Formal

Metode formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan tanda-tanda
tertentu dan lambang, seperti tanda baca, foto, tabel dan bagan salah satunya yaitu
bagan struktur organisasi, dan lain-lain. Metode ini dibantu dengan teknik

penggabungan antara tanda dan kata-kata.



A.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan yang ada pada Bab 1V, penulis dapat mengambil

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Penanganan delayed baggage maskapai Singapore Airines oleh unit Lost
and Found PT Jasa Angkasa Semesta di bandara | Gusti Ngurah Rai. Tiga
(3) tahapan tersebut yaitu tahap persiapan, tahap penanganan dan tahap
akhir. Pada tahap persiapan, dibagi menjadi 2 yaitu persiapan diri dan
persiapan Kerja, hal ini dilakukan agar penanganan dan pelayanan yang akan
diberikan kepada penumpang dapat dilakukan dengan optimal mulai dari
awal sampai akhir. Pada tahap penanganan, semua kasus akan ditangani
oleh staf lost and found sesuai dengan prosedur yang sudah ditetapkan,
untuk kasus On Hand Baggage (OHD), staf baggage service akan
memeriksa identitas bagasi tersebut terlebih dahulu dengan menggunakan
sistem, untuk mengetahui kepemilikan dari bagasi tersebut, setelah itu staf
akan menghubungi pemilik bagasi tersebut agar bagasi dapat diperiksa dan
dikembalikan ke department baggage service. Untuk kasus Advice If
Handling (AHL) atau penumpang yang bagasinya tertukar, akan segera
diproses dan dibuatkan Property Irregularity Report Form (PIR Form) yang
nantinya staf baggage service akan mengantarkan bagasi tersebut segera

setelah bagasi dikembalikan. Dan untuk bagasi yang mengalami

47
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keterlambatan akan diberikan kompensasi berupa cash money sesuai kelas
penerbangan dari penumpang dan bagasi tersebut akan diantarkan ke hotel
oleh petugas JAS delivery.

Hambatan yang dihadapi penulis saat menangani delayed baggage maskapai
Singapore Airlines yaitu penumpang yang kurang kooperatif, namun dengan
pelayanan yang ramah, sopan, baik, cekatan dan professional, staf dapat
menenangkan dan memberi arahan kepada penumpang agar tenang |,
sehingga staf dapat segera melaksanakan proses penanganan dengan baik.
Kurangnya sumber daya manusia (SDM) pada department lost and found,
sehingga tidak optimal dalam pengawasan baggage claim di conveyor belt.
Hal ini berbanding terbalik dengan banyaknya penumpang. Dan beberapa
staf yang kurang pasif dalam berbahasa inggris sehingga membuat proses

penanganan sedikit mengalami keterlambatan.

Saran

Adapun saran yang dapat disampaikan dalam penanganan delayed baggage

penumpang maskapai Singapore Airlines oleh unit lost and found PT Jasa

Angkasa Semesta di bandara Internasional |1 Gusti Ngurah Rai guna meningkatkan

kinerja dalam penanganannya yaitu sebagai berikut:

PT Jasa Angkasa Semesta hendaknya lebih banyak memberikan pembekalan
berupa wawasan dari masing-masing department dan job description agar

On Job Training (OJT) dapat memahami dengan baik
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bagaimana situasi dan prosedur kerja di bandara dengan praktek kerja
lapangan yang sudah ditempuh.

Perlunya penambahan sumber daya manusia (SDM) khususnya pada
department baggage service agar pelayanan dan penanganan kepada
penumpang dapat lebih optimal. Dan peningkatan berbahasa inggris para
staf agar penanganan dapat dengan cepat terselesaikan.

Untuk efisiensi waktu dan tenaga, saran penulis kepada department baggage
service PT Jasa Angkasa Semesta dapat menggunakan sistem pencarian
bagasi yang berkendala dengan memantau CCTV conveyor belt, dan
menugaskan beberapa staf untuk berjaga di conveyor belt. Agar penanganan
bagasi tersebut dapat langsung ditangani sehingga dapat segera

terselesaikan.
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