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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Pariwisata adalah suatu perjalanan yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok 

ke suatu tempat dengan tujuan untuk berlibur atau rekreasi. Perkembangan industri 

Pariwisata Indonesia  saat ini berangsur-angsur sudah mulai pulih. Semakin banyak 

kedatangan wisatawan-wisatawan mancanegara ke Indonesia. Setelah kurang lebih 2 

tahun lamanya Indonesia terjebak dengan virus yang dinamakan Covid-19 akhirnya 

saat ini Indonesia bangkit dan membuka kembali industri Pariwisata yang 

sebelumnya hampir terpuruk. Salah satu destinasi yang sangat banyak dikunjungi 

oleh wisatawan adalah pulau Bali. Perjalanan ke Bali dapat ditempuh meggunakan 

transportasi darat, laut, dan udara.  Dari ketiga alternatif tersebut sebagian besar orang 

memilih transportasi udara dikarenakan lebih nyaman, harga yang bervariasi dan 

waktu tempuh yang lebih cepat. Seiring banyaknya orang yang menggunakan jasa 

transportasi udara, membuat para perusahaan penerbangan (airlines) meningkatkan 

armadanya untuk mampu memaksimalkan pelayanan. 

Dalam meningkatnya pelananyan, tentu saja airlines tidak mampu bekerja sendiri, 

oleh sebab itu airlines bekerjasama dengan ground handling untuk menangani 

keberangkatan dan kedatangan di dalam area bandara. Ground handling merupakan 

perusahaan yang menangani atau memberikan pelayanan terhadap penumpang dan 

bagasinya selama di dalam bandara, baik keberangkatan (departure) atau kedatangan 
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(arrival). Penanganan yang dilakukan dapat berupa, service, check-in, lost & found, 

cargo, transfer desk, dan apron. 

PT. Gapura Angkasa merupakan perusahaan yang bergerak di bidang ground 

handling yang menyediakan layanan penanganan pada penumpang dan bagasinya. 

Salah satu penanganan yang di berikan adalah pada bagian Lost & Found. Lost & 

Found merupakan bagian dimana penumpang datang untuk melapor apabila 

bagasinya hilang atau ditemukan dalam keadaan rusak.  

Dari beberapa maskapai yang ditangani oleh PT. Gapura Angkasa, terdapat 

beberapa permasalahan yang terjadi pada saat pengambilan bagasi. Penumpang 

mendapati bahwa bagasinya mengalami kerusakan seperti roda koper hilang, koper 

yang pecah, troli koper patah, dan masalah-masalah lainnya. Penyebab dari 

permasalahan tersebut juga berbagai macam misalnya seperti kelalaian dari staff 

dalam menghandle bagasi penumpang ataupun masalah lainnya.  

Salah satu maskapai yang ditangani oleh PT. Gapura Angkasa adalah Qatar 

Airways yang berkantor pusat di Doha. Disini penulis mengambil kasus penumpang 

Qatar Airways (QR962) dari Doha (DOH) – Denpasar (DPS) yang melakukan 

perjalanan dari Polandia (WAW) – Doha (DOH) pada tanggal 29 maret 2023 dan 

Doha (DOH) – Denpasar (DPS) pada tanggal 30 Maret 2023. Dan sesampainya di 

Bali dia mengalami kerusakan bagasi sedangkan pada saat check-in di Polandia 

bagasinya tidak mengalami kerusakan. 
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Melihat hal tersebut maka penulis tertarik untuk mengangkat judul “Penanganan 

Damage Luggage Qatar Airways  oleh Staf Lost & Found pada Bandara Internasional 

I Gusti Ngurah Rai”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, yang menjadi pokok permasalahan yang akan dibahas, 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana penanganan Damage Luggage penumpang Qatar Airways oleh staf 

Lost & Found pada PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah 

Rai? 

2. Faktor – Faktor apa saja yang menjadi penyebab terjadinya Damage Luggage 

dan Cara Mengatasi Damage Luggage penumpang Qatar Airways oleh staf  Lost 

& Found pada PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari disusunnya Tugas Akhir ini adalah : 

a. Untuk mengetahui penanganan Damage Luggage penumpang Qatar Airways 

oleh staf Lost & Found pada PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai? 
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b. Untuk mengetahui Faktor – Faktor Penyebab Terjadinya Damage Luggage dan 

Cara Mengatasi Damage Luggage penumpang Qatar Airways oleh staf  Lost & 

Found pada PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai? 

 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan Diploma III Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Untuk menambah wawasan dalam bidang ground handling dan pengetahuan 

dalam memberikan pelayanan di bandara. 

3) Untuk menerapkan ilmu yang telah di berikan di Politeknik Negeri Bali pada 

industri selama Praktik Kerja Lapangan (PKL). 

 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai referensi bacaan bagi Mahasiswa dalam penulisan Tugas Akhir di bidang 

Ground Handling khususnya di bidang Lost & Found. 

 

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai masukan untuk perusahaan guna meningkatkan pelayanan khususnya 

dalam penanganan Damage Luggage penumpang Qatar Airways oleh staf  Lost 

& Found pada PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai. 
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D. Metedologi Penyusunan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Untuk mendapatkan data dalam Tugas Akhir ini, akan digunakan beberapa 

metode, seperti : 

a. Metode Observasi 

Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara terjun langsung ke 

lapangan untuk mengamati dan melihat langsung tata cara penanganan Damage 

Luggage  Qatar Airways oleh staf Lost & Found pada PT. Gapura Angkasa di 

Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai. 

b. Metode Wawancara 

Wawancara merupakan Tanya jawab yang dilakukan secara langsung dengan staf 

Lost & Found  PT.Gapura Angkasa dalam hal penanganan Damage Luggage  Qatar 

Airways oleh staf Lost & Found pada PT. Gapura Angkasa di Bandara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai. 

c. Metode Dokumentasi 

Pengumpulan data dengan cara mengumpulkan dan mempelajari dokumen atau 

data yang mendukung tema dari penulisan Tugas Akhir. 

d. Metode Kepustakaan 

Dokumentasi merupakan cara pengumpulan data yang meneliti berbagai macam 

dokumen maupun data arsipan dari referensi internet yang berguna untuk bahan 

analisi. 
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2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode deskriptif 

kualitatif. Teknik analisis ini menguraikan atau mendeskripsikan secara menyeluruh, 

luas, dan mendalam permasalahan yang dibahas sehingga menjadi karya tulis yang 

lengkap 

 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Dalam penyajian hasil analisis data dilakukan dengan dua cara yaitu formal dan 

informal. Penyajian hasil analisis data secara formal disajikan dalam bentuk tabel, 

angka, dan gambar. Sedangkan penyajian hasil analisis data secara informal 

dilakukan dengan penjelasan-penjelasan atau dalam bentuk naratif  agar lebih rinci 

dan mudah dipahami.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan di atas, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Dalam penanganan damage luggage penumpang Qatar Airways (QR), dilakukan 

beberapa tahapan antara lain: tahap persiapan, yaitu tahap awal yang dilakukan 

oleh para staf sebelum kedatangan pesawat, misalnya mempersiapkan diri, 

menyiapkan checklist dan menyiapkan seluruh dokumen yang berkaitan dengan 

penanganan penumpang, tahap pelaksanaan, tahap ini fokus terhadap laporan 

yang diberikan oleh penumpang, dimulai dari menerima laporan kerusakan 

bagasi yang dialami oleh penumpang, biasanya penumpang yang mengalami 

kerusakan bagasi akan melaporkan hal tersebut ke bagian lost & found. Setelah 

menerima laporan, staf lost & found akan mengecek kerusakan bagasi yang 

dialami penumpang dan mencatat laporan tersebut, terdapat beberapa formulir 

yang akan diisi oleh staf. Untuk melengkapi formulir tersebut staf akan meminta 

beberapa dokumen penumpang berupa passport dan boarding pass. Setelah 

melengkapi seluruh formulir, staf akan menjelaskan mengenai kompensasi yanf 

akan diberikan kepada penumpang dan menjelaskan bahwa kompensasi akan 

dikirim langsung melalui email oleh staf Qatar Airways, hal terakhir adalah 

meminta maaf kepada penumpang, tahap akhir, adalah tahap penyelesaian 

dimana staf akan mengirim telex dan memasukkan data-data penumpang ke 
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dalam sistem ke station original, kemudian staff Qatar Airways yang akan 

mengirim email kepada penumpang, dan semua tahapan ini sesuai dengan 

prosedur yang berlaku di perusahaan. 

2. Faktor- faktor yang menyebabkan kerusakan bagasi penumpang diantaranya 

adalah, petugas yang kurang berhati-hati, umur bagasi yang sudah tidak layak 

pakai, tidak ada petugas yang menjaga di conveyor belt, dan penumpang yang 

tidak menyadari bagais nya sudah rusak di awal. Dalam hal ini juga terdapat 

solusi yang dapat mengurangi kerusakan bagasi yang terjadi, sehingga 

penumpang mendapat kenyamanan saat berpergian. 

 

B. Saran 

Dari hasil analisis di atas dapatlah disarankan bagi PT. Gapura Angkasa dan 

Management Lost & Found untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada saat proses 

penanganan Damage Luggage seperti: 

1. Management Lost & Found lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan dan 

kenyamanan bagi penumpang yang memberikan laporan mengenai kerusakan 

bagasi. Misalnya, dengan selalu memberikan pengarahan ataupun training 

kepada para staf di bagian Break Down agar lebih berhati-hati dalam 

pengangkutan bagasi penumpang. 

2. Mengoptimalkan staf, mungkin diperlukan di bagian lost & found sehingga para 

staf dapat dibagi ke bagian-bagiannya masing-masing agar penanganan 

dilakukan secara merata. 
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