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ABSTRAK 

 Tujuan yang mendasari skripsi ini adalah untuk mengetahui kinerja dalam 

penanganan yang digunakan Sriwijaya Air dalam menangani masalah bagasi yang 

mengalami kendala seperti  kerusakan bagasi (damage baggage), hilangnya 

bagasi (lost baggage), ditemukannya bagasi (found baggage), dan bagasi yang 

ditemukan tanpa dokumen lengkap (courstesy baggage).   

 Terkait dengan begitu pentingnya masalah tersebut maka akan dicari 

pemecahannya agar tercipta pelaksanaan kinerja yang efektif yang berpengaruh 

terhadap penanganan bagasi di PT. Jas Yogyakarta khususnya di bagian unit lost 

and found yang menangani khusus masalah bagasi maskapai Sriwijaya Air , maka 

dari itulah penulis tertarik mengambil judul “ANALISIS KINERJA UNIT LOST 

AND FOUND TERHADAP PENANGANAN BAGASI DI PT. JAS 

YOGYAKARTA”. Dalam hal ini peneliti menggunakan metode deskriptif 

kualitatif dan menggunakan metode pengumpulan data melalui teknik observasi, 

wawancara, dan dokumentasi.  

 Prosedur penanganan kerusakan bagasi (damage baggage) oleh unit lost and 

found di PT. Jas Yogyakarta dikategorikan sudah baik kendati penanganan yang 

dilakukan sudah berdasarkan SOP dan dari jumlah data yang ada menunjukkan 

kinerja dalam penanganan bagasi ini dapat terselesaikan dengan baik berdasarkan 

data gabungan dari observasi, wawancara, dan data yang ada. Sedangkan 

Penanganan kehilangan bagasi (lost baggage) kinerja dalam penanganan bagasi 

ini dikategorikan sudah baik karena dari segi penanganan yang ada ketika 

dicocokan menggunakan observasi dan wawancara dan dari data kendala pada 

bagasi sesuai dengan SOP yang ada. Kinerja mengenai penanganan temuan bagasi 

(found baggage) ada sudah sesuai dengan SOP yang ada, dalam hal ini peneliti 

menggunakan teknik wawancara. Karena dalam teknik observasi peneliti tidak 

menemukan adanya kendala dalam kasus ini dan juga dalam data yang peneliti 

dapat, peneliti tidak menemukan adanya kasus dalam 6 (enam) bulan terakhir ini. 

Kinerja dalam penanganan bagasi ini sudah sangat dikategorikan baik kendati dari 

hasil wawancara yang peneliti lakukan bahwa petugas unit lost and found dalam 

menangani bagasi yang tidak memiliki dokumen lengkap ini sudah sesuai dengan 

SOP. Data yang ada tidak menunjukkan adanya kendala pada courtesy bagggage 

ini selama 6 bulan terakhir. Diharapkannya setelah penelitian ini leader unit lost 

and found sriwijaya Air dapat memperbaiki untuk lebih baik lagi sistem kinerja 

petugas unit lost and found yang masih tidak sesuai SOP dalam menangani bagasi 

yang mengalami kendala, agar terciptanya hasil kerja dari kinerja yang baik pula. 

 

 

 

 

 

Kata kunci : kerusakan bagasi, kehilangan bagasi, temuan bagasi, bagasi tidak 

memiliki dokumen lengkap 
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ABSTRACT 

 The purpose underlying this paper is to determine the performance in 

handling used Sriwijaya Air in handling baggage that experienced problems such 

as damage to luggage (damage baggage), loss of luggage (lost baggage), the 

discovery of baggage (found baggage), and luggage were found without 

documents full (courstesy baggage). 

 Related to the importance of the problem it will be solved in order to create 

an effective implementation of the performance affecting baggage handling at PT. 

Jas Yogyakarta, especially in parts of the unit that handles lost and found 

particular problems Sriwijaya Air airline luggage, then from that authors are 

interested in taking the title "UNIT PERFORMANCE ANALYSIS OF LOST 

AND FOUND ON BAGGAGE HANDLING AT. JAS YOGYAKARTA ". In this 

case the researchers used a qualitative descriptive method and the method of 

collecting data through observation, interviews, and documentation. 

  Procedures for handling baggage damage (damage baggage) by unit lost and 

found in PT. Jas Yogyakarta categorized already performed well despite treatment 

has been based on SOP and of the amount of data that suggests the performance 

of the baggage handling is done properly based on aggregated data from 

observation, interviews, and data. While the handling of lost luggage (lost 

baggage) in the baggage handling performance is considered less because in terms 

of handling still not using SOP when matched using observation and interviews 

and data constraints on baggage in accordance with the SOP for completion that 

only a maximum of 14 days. And performance findings regarding the handling of 

baggage (baggage found) there are in accordance with the SOP, in this case the 

researchers use interviewing techniques. Because in the observation techniques 

researchers found no obstacle in this case and also in the data that researchers can, 

the researchers did not find any case within six (6) months. Performance in 

baggage handling is already highly categorized either although the results of 

interviews that researchers do that the unit officers lost and found in the baggage 

handlers who do not have the complete document is in accordance with the SOP. 

And the data did not indicate the presence of constraints on this bagggage 

courtesy during the last 6 months. Expected after this research unit leader lost and 

found Sriwijaya Air can improve to better system performance unit officers lost 

and found that they are not according to the SOP in handling baggage 

experiencing problems, to the creation of the work of a good performance. 

 . 

 

 

 

 

 

Keywords: damage to baggage, lost baggage, found baggage and courtsey 

baggage 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

PT. Sriwijaya Air berdiri tepat pada Hari Pahlawan, yaitu 10 

November tahun 2003. PT. Sriwijaya Air memiliki layanan Ground Handling 

yang ditangani oleh PT. Jas Yogyakarta sejak 28 Mei 2016. Sesuai Surat 

Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor: DJIJ/2043/DAU.674/85 

tanggal 27 Mei 1985 dengan alasan keamanan penerbangan mengingat 

kegiatan di bandar udara merupakan “ Hightly Regulated Activities” 

diputuskan bahwa perusahaan Ground handling yang boleh beroperasi 

diantaranya adalah PT. Jas itu sendiri. PT. Jas  berdiri berdasarkan Akta 

No.12 tanggal 8 Juni 1984. 

Sebelum ditangani PT. Jas, Ground Handling Sriwijaya Air ditangani 

Oleh PTN salah satu perusahaan Ground Handling juga. Namun berdasarkan 

penilaian kinerja dari Sriwijaya Air mengenai cara penanganan bagasi oleh 

PTN dinilai kurang baik maka dari itu Sriwijaya Air memutuskan untuk 

berpindah tangan  menggunakan Ground Handling PT. Jas. Dikarenakan 

kontrak pada PTN  habis jatuh pada tanggal 25 Mei 2016, maka dari itu 

Sriwijaya Air langsung membuat kontrak baru pada PT. Jas dalam 

penanganan Ground Handling khususnya unit lost and found itu pada tanggal 

28 Mei 2016. 

Salah satu layanan ground handling yang diberikan dari perusahaan 

PT. Jas adalah unit lost and found. Dimana, unit lost and found ini sendiri 
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adalah pelayanan yang diberikan kepada penumpang yang mengalami 

permasalahan dengan bagasinya. Permasalahan yang dialami berupa 

kerusakan bagasi (damage baggage), hilangnya bagasi (lost baggage), 

ditemukannya bagasi (found baggage), dan bagasi yang ditemukan tanpa 

dokumen lengkap (courtesy baggage).  

Namun, perkembangan industri penerbangan mengalami banyak 

kemajuan. Munculnya perusahaan-perusahaan penerbangan baru, yang 

menambah maraknya dunia penerbangan baik domestik maupun internasional 

sekarang  ini perusahaan penerbangan (airlines) semakin ketat dalam 

bersaing. Hal ini menjadi salah satu upaya dari perusahaan penerbangan 

untuk berlomba dalam meningkatkan kinerjanya didunia industri jasa seperti 

memberikan pelayanan terbaik kepada para pengguna jasa. Salah satu industri 

jasa yang dibutuhkan oleh pengguna jasa dalam penanganan bagasi yaitu unit 

lost and found. 

Mengingat banyaknya jumlah penerbangan yang dilakukan, tentu ada 

saja bagasi yang mungkin mengalami kendala seperti kerusakan bagasi 

(damage baggage), hilangnya bagasi (lost baggage), ditemukannya bagasi 

(found baggage), dan bagasi yang ditemukan tanpa dokumen lengkap 

(courstesy baggage). Maka dari itu dibutuhkan unit yang bertugas menangani 

permasalahan bagasi yaitu unit lost and found. 

Dari Data yang diterbitkan dalam berita surat kabar Detik News bulan 

April 2016. Dilihat dari data bahwa, pada bulan April 2016 Sriwijaya Air 

pernah mengalami permasalahan pada bagasi. Yakni, hilangnya bagasi yang 
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berisi perhiasan dengan jumlah yang sangat besar. Hal itu baru terjadi di 

Sriwijaya Air ini. Isi bagasi tersebut berisi perhiasan penumpang yang 

bernilai Rp. 60.000.000,- dan dalam kasus bulan berikutnya yakni bulan Mei 

terdapat kelalaian bagasi lagi yang mengakibatkan penumpang rugi dengan 

barang yang tidak ternilai harganya karena barang tersebut berisi batu mulya. 

Karena setelah dilihat pentingnya masalah tersebut maka akan dicari 

pemecahannya agar tercipta pelaksanaan kinerja yang efektif yang 

berpengaruh terhadap penanganan bagasi di PT. Jas Yogyakarta khususnya di 

bagian unit lost and found. Terkait dengan begitu banyaknya kasus yang 

disebabkan akibat menangani kerusakan bagasi (damage baggage), hilangnya 

bagasi (lost baggage), ditemukannya bagasi (found baggage), dan bagasi 

yang ditemukan tanpa dokumen lengkap (courtesy baggage) serta peran dari 

unit lost and found itu sendiri, Maka dari itulah penulis mengambil judul 

“ANALISIS KINERJA UNIT LOST AND FOUND TERHADAP 

PENANGANAN BAGASI DI PT. JAS YOGYAKARTA”. 
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B. Fokus Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka masalah dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan : 

1. Bagaimana kinerja unit lost and found PT. Jas Yogyakarta terhadap 

penanganan bagasi di Sriwijaya Air? 

2. Bagaimana pelaksanaan pelayanan yang diberikan unit lost and found PT. 

Jas Yogyakarta ? 

C. Batasan Masalah 

Pembatasan masalah dilakukan untuk mengetahui kinerja unit lost and 

found dalam menangani bagasi penumpang yang mengalami kerusakan 

bagasi (damage baggage), hilangnya bagasi (lost baggage), ditemukannya 

bagasi (found baggage), dan bagasi yang ditemukan tanpa dokumen lengkap 

(courtesy baggage) menggunakan Sriwijaya Air. 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui kinerja unit lost and found  di PT. Jas Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui bagaimana pelaksanaan penanganan kerusakan bagasi 

(damage baggage), hilangnya bagasi (lost baggage), ditemukannya bagasi 

(found baggage), dan bagasi yang ditemukan tanpa dokumen lengkap 

(courtesy baggage) di unit lost and Found PT. Jas Yogyakarta. 
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E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan bisa bermanfaat bagi 

pembaca. Adapun manfaat yang dapat di ambil dari penelitian ini, antara lain: 

1. Bagi Penulis 

Menambah pengetahuan dan wawasan penulis mengenai penanganan 

bagasi hilang, tertukar, tertinggal dan kerusakan terhadap kinerja 

petugas lost and found di PT. Jas Yogyakarta. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 

dan masukan untuk perusahaan dalam merancang suatu pendidikan dan 

pelatihan yang bermutu kepada petugas-petugasnya. Sehingga kinerja 

petugas menjadi meningkat dan lebih baik, serta tujuan perusahaan akan 

tercapai. 

3. Bagi Lembaga 

Dapat menjadi tolak ukur kemampuan mahasiswa dalam menyerap 

ilmu yang diberikan pada saat kuliah dan menambah kepustakaan yang 

nantinya dapat berguna bagi mahasiswa angkatan-angkatan 

selanjutnya  bila sewaktu-waktu membutuhkan, serta dapat dijadikan 

perbandingan dalam penelitian di masa yang akan datang di STP AMPTA 

Yogyakarta. 
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