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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kerusakan bagasi (damage baggage) 

Prosedur penanganan kerusakan bagasi 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 walaupun masih 

terlihat dari 10 kasus masih ada 4 kasus yang belum terselesaikan, 

diakibatkan karena penumpang yang belum mengambil bagasi yang telah 

diselesaikan tersebut. 

2. Kehilangan bagasi (lost baggage) 

Penanganan kehilangan bagasi (lost baggage) kinerja dalam penanganan 

bagasi ini sudah dikategorikan baik dari segi penanganan yang sudah 

berdasarakan SOP dan dari data kendala pada bagasi. Indikasi tersebut 

tampak dari 109 jumlah kasus yang masih dalam proses atau yang belum 

terselesaikan hanya 29 kasus yang tidak mencapai 50% yang terbukti bahwa 

29 kasus tersebut penyelesaian penumpang yang belum diselesaikan ketika 

bagasi sudah diselesaikan. 

 

 



61 

 

3. Temuan Bagasi (Found Baggage) 

Peneliti tidak dapat mengukur dari segi kualitas dan kuantitas yang 

ada dikarenakan dalam kasus temuan bagasi ini peneliti tidak menemukan 

adanya kendala dalam bagasi selama 6 (enam) bulan berlangsung dan 

selama penelitian berlangsung. Mengenai kinerja penanganan temuan 

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

menggunakan teknik wawancara yang peneliti lihat dikarenakan dalam 

observasi peneliti tidak menemukan adanya kendala dalam kasus ini 

4. Courtesy Baggage (bagasi yang tidak memiliki dokumen lengkap) 

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. Dan data yang ada tidak 

menunjukkan adanya kendala pada courtesy baggage ini selama 6 bulan 

terakhir. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang diperoleh, 

maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan  

Guna lebih meningkatkan kinerja dalam penanganan bagasi 

(baggage handling), sebaiknya Sriwijaya Air dapat lebih tegas 

mengenai bagasi yang masih dalam proses tersebut. Dibuat ketentuan 

yang real agar penumpang juga dapat memahami apabila terjadinya 
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kasus lagi padahal kasus yang sebelumnya sudah terselesaikan dengan 

baik, itu berguna untuk menimalisir kasus bagasi yang mengalami 

kendala. Lebih ditekankan lagi mengenai standard operating procedure 

yang ada agar terciptanya pelayanan yang baik, juga akankah lebih 

baiknya lagi apabila dilengkapi dengan tempat sendiri yang layak untuk 

mendapati complain dari penumpang, agar ketika terjadinya complain 

penumpang dapat menyampaikan keluhannya secara privasi yang bearti 

nyaman. Terakhir akankah lebih baiknya lagi apabila data mengenai 

bagasi-bagasi yang mengalami kendala setiap bulannya disusun dengan 

rapi dan jelas agar para pembaca yang berhubungan mengenai data 

tersebut dapat memahami dengan jelas isi data tersebut. 

2. Peneliti Selanjutnya 

Untuk peneliti selanjutnya sebelum melakukan penelitian agar 

lebih mudah uruslah persyaratan penelitian di Sriwijaya Air minimal 1 

bulan sebelum karena tempat penelitian ini berada di kawasan yang 

cukup ketat keamanannya yakni di Bandar udara Adisucipto 

Yogyakarta.  
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LAMPIRAN  



DAFTAR PERTANYAAN 

Untuk Penumpang Maskapai Sriwijaya 

A. Identitas Informan 

1. Nama : 

2. Usia : 

3. Pekerjaan : 

B. Pertanyaan 

1. Apakah bapak/ibu pernah menggunakan maskapai Sriwijaya ? 

2. Apakah bapak/ibu pernah mengalami kerusakan bagasi ketika  

menggunakan maskapai Sriwijaya ? 

3. Bagaimana menurut pendapat bapak/ibu mengenai petugas Sriwijaya 

dalam menangani masalah bagasi yang akan dimasukkan ? 

4. Bagaimana menurut pendapat bapak/ibu apabila bapak/ibu 

mengalami masalah/kendala dalam bagasi bapak/ibu sendiri ketika 

sedang berpergian? 

  



DAFTAR PERTANYAAN 

Untuk Petugas Unit Lost And Found PT. Jas Yogyakarta 

C. Identitas Informan 

1. Nama : 

2. Usia : 

3. Asal : 

D. Pertanyaan 

1. Bagaimana bentuk penanganan yang dilakukan apabila bagasi 

penumpang mengalami kerusakan ? 

2. Berapa durasi waktu yang digunakan dalam penanganan bagasi 

penumpang yang mengalami kerusakan ? 

3. Berapakah tarif-tarif untuk mengganti apabila bagasi pelanggan 

mengalami kerusakan ? 

4. Bagaimana bentuk penanganan yang dilakukan apabila bagasi 

penumpang mengalami kehilangan ? 

5. Berapa durasi waktu yang digunakan dalam penanganan bagasi 

penumpang yang mengalami kehilangan ? 

6. Apabila ada barang pelanggan yang hilang apakah dari pihak unit lost 

and found mengganti sesuai nominal yang hilang ? 

7. Bagaimana bentuk penanganan yang dilakukan apabila ditemukan 

bagasi dengan identifikasi penumpang yang tak bertuan ? 

8. Berapa durasi waktu yang digunakan dalam penanganan bagasi 

penumpang yang tak bertuan? 



9. Bagaimana bentuk penanganan yang dilakukan apabila ditemukan 

bagasi penumpang tanpa identifikasi dan dokumen lengkap ? 

10. Berapa durasi waktu yang digunakan dalam penanganan bagasi 

penumpang yang tidak memiliki dokumen lengkap ? 

11. Dibawa kemanakah bagasi tersebut apabila memang ditemukan dan 

tidak beridentitas ? 

12. Sudah berapa seringkah bapak/ibu petugas PT. Jas Yogyakarta 

mendapatkan kendala penyimpangan bagasi dalam 3 tahun terakhir 

hingga kini ini ?  

13. Apakah setiap penanganan yang diberikan dapat teratasi semua? Jika 

tidak berikan alasannya. 

14. Apakah semua penumpang dapat memaklumi apabila ada suatu 

kendala dalam penanganan yang diakibatkan karena situasi yang 

tidak memungkinan atau yang biasa disebut urgent situation ? 

  



TranskripObservasi 

Penelititelahmelakukanpengamatansecaralangsungketempatobyekpenelitianyaitu 

di PT. Jas dan PT. Sriwijaya Air di cabang Bandar udara 

Yogyakarta.Penelitimelakukanobservasipertama kali padatanggal 5 bulan 3 tahun 

2017.Penelitimengamatibeberapaperistiwa yang terjadi. Dan 

penelitirangkumhasilobservasisebagaiberikut : 

1. Penelitimengamatiruang (tempat) terjadinyapenangananbagasi di PT. Jas, 

yakni di Terminal A. Yang penelitilihatruang (tempat) 

untukmenanganikendalapadabagasi yang mendapatmasalah PT. Jas 

belummemiliktempatkhusussendirimenerimacomplainpadabagasi. Tempat 

yang sementarainiadabergabungbersamalayananGround handling yang 

lainnyajuga. 

Namunmasihdisediakkannnyamejadankursiuntukmenerimacomplain yang 

ada. 

2. Pelakukegiatanobjek yang penelitiliatkhusus di Unit lost and 

foundinidikategorikansangatsedikit, karenadalam proses 

pengamatanlangsungpenelitihanyamelihat Pak Jonetsebagai Leader yang 

ada di PT. Jas, Mas alidan Mas aman yang sebagaipetugaslost and found, 

danmasihada 2 lagipetugas yang sayadapatkaninfonyadaripetugas yang 

lain. Hanyasaja ke-2 petugastersebutsedangmengambilcutipanjang. Dan 

ada Pak Dekiselakuleaderlost and found yang ada di Sriwijaya Air. Pak 

dekiadalahsalahsatupetugasdarimaskpai yang 



menyimpansegalakelengkapan data 

dalampenangananbagasiselamaperiodeberlangsung. 

3. Dalamsegiperbuatan, penelitimengamatipetugas PT. Jas Yogyakarta 

ketikamengurusbagianbagasi-bagasi yang mengalamikendala : 

a. Mengalamikerusakan (damage baggage) ,dilapanganpetugas unit lost 

and found PT. Jas melakukantahap-tahapdalampenangananbagasi yang 

hilangberdasarkanstandard operating procedure yang ada, 

yaknidapatdilihatmelaluipemeriksaan label bagasi, lalumengisi PIR 

secaralengkap, danmelakukandouble check.Dalampenelitian yang ada, 

penelititidakmenemukankesalahan-

kesalahpetugasdalammenanganibagasi yang rusak ii 

b. Sedangkandalampenanganaanhilangnyabagasi (lost baggaage) petugas 

unit lost and 

founddalammenanganikasushilangnyabagasimelakukanhalsepertidarim

enulislembarbagasi yang mengalamikendala, menulisbarang-

barangapasaja yang hilang, fotocopyktpdanmengecekseluruh area 

conveyor belt. Lembar-lembarbagasi yang 

mengalamikendalaselaludiberikanlangsungke leader Sriwijaya Air agar 

proses hilangnyainidapatlangsungsegeraditindaklanjuti. 

Dalammelakukanpenangananmengenaihilangnyabagasipetugastidakme

lakukankesalahandalammenanganinya. 

c. Dalamhalnyatemuanbagasi(found baggage) 

penelititidakmenemukanlangsungpenanganan yang 



dilakukanmelaluimetodeobservasilangsunginikarenaketikapenelitidata

ngdanmelihatkebanyakandarikasusituberupahilangdanrusaknya.  

d. Bagasi yang tidakbertuan(courtesy baggage) 

penelitijugatidakmenemukanlangsungpenanganan yang 

dilakukanmelaluimetodeobservasilangsungini. Dan 

penelitihanyamelihat data sebagaipendukungnantinyahasilbagasi yang 

tidakbertuanini. 

4. Penelitimelihat di lapanganbahwa orang-orang yang 

bersangkutandenganjudulpenelitiinikhususnya orang-orang yang 

tergolongsibuk, 

ketikapenelitisedangmelakukanpenelitiankhususnyakepadapetugas unit 

lost and found, petugastersebutmemiliki 2 tempatkerjayaitu Terminal A 

dan Terminal B. Jarakmenuju Terminal A dan Terminal B pun 

terbilangcukupjauhsejauh 200M, danituditempuhmenggunakanjalan kaki.  

Penelitian yang adakhususdomestikinimaskapaiSriwijayaberada di 

Terminal A, dikarenakankedatangannyaselalu di Terminal A. Sedangkan 

di Terminal B petugasjugamemilikilayananground handling yang 

lainnya.Walaupunbegitu, 

petugastidakpernahmengeluhmeskiharusberbolak-balikdari Terminal A 

menuju Terminal B. 

5. Tempatpengambilanbagasi (conveyort belt) 

initerbilangsedikitkarenahanyaada 2 conveyort belt yang berada di 

Terminal A makadariituterkadanguntukmengambilbagasi di 



tempatpengambilanbagasipenumpangberdesak-desakandanpenumpang 

rata-rata menumpuk di bagianpengambilanbagasi. 

  



Transkripwawancara 

Nama  : DesiSelviana 

Umur  : 26 Tahun 

Pekerjaan : Wiraswasta 

1. SayasudahpernahmenggunakanmaskapaiSriwijaya Air 

2. Sayabelumpernahmengalamikendalapadabagasisayaketikamenggunakanm

askapaiSriwijaya Air 

3. KetikasayadalamurusanbagasipetugasSriwijayasangatbaikdalammenangan

i proses masuknyabagasinya 

4. Sayaakanmemintapetugasuntukbenar-benartanggapdalammenangani 

complain mengenaibagasi yang tertinggaataurusak agar 

tidakmembuatpenumpangkecewauntukmenggunakanmaskapaiSriwijayala

gi.  

  



Transkripwawancara 

Nama  :  Susi Apriyani A 

Umur  : 21 Tahun 

Pekerjaan :  - 

1. SayasudahpernahmenggunakanmaskapaiSriwijaya Airketikaberpergianke 

Jakarta 

2. Padasaatitusayabelumpernahmengalamikendalapadabagasisayaketikameng

gunakanmaskapaiSriwijayaAir . 

3. Dalam proses 

masuknyakoperkebagasipetugasSriwijayasangatbagusdalammenanganibag

asisaya. 

4. Sayaakanmemintapetugasuntuksegeramemprosescomplain yang dihadapai 

agar tidakterlalu lama dalammenanganibagasi yang 

mengalamimasalahtersebut. 

 

  



Transkripwawancara 

Nama  : Mas Ali dan Mas Aman 

Usia : 19 tahun 

Jabatan :Petugas unit lost and found PT. Jas 

Dalammelakukanwawancarapenelitiberpedomankepadadaftarpertanyaan yang 

telahdisetujuipembimbingdalampembuatan proposal penelitian, 

hasildaripenelitiantersebutpenelitirangkumsebagaiberikut : 

1. Bentukpenanganan yang 

dilakukanapabilabagasipenumpangmengalamikerusakan (damage 

baggage)penumpangharusmengisi data yang telahdisediakanolehpihak unit 

lost and foundberupaformulirProperty OfIrregulaarity Report yang 

berisimengenai data-data lengkappenumpang. 

2. Durasiwaktu yang digunakandalampenangananbagasipenumpang yang 

mengalamikerusakan, petugas unit lost and foundmengikutiaturanundang-

undangPeraturanMenteriPerhubungan yang 

menyatakanmaksimalpenyelesaiansampai 14 (Empatbelas) hari. 

3. Semuakendalabagasirusakdapatterselesaikandenganbaik. 

4. Mengenaibentukpenanganan yang 

dilakukanapabilabagasihilangatautidakdiketemukanmakapihak unit lost and 

foundmenanyakanbagaimanabentukatauciri-ciribagasi yang hilang, 

menanyakanmengenaibagianbagsaipenumpang yang mengalamikehilangan, 

data yang dibutuhkanuntukmelengkapi proses 



penanganantersebutberupapaspor, claim tag, danbaording pass. Lalupetugas 

unit lost and foundmengecekseluruh area conveyor 

beltapakahadabarangbagasi yang belumdiambilpenumpang. 

5. Durasi yang digunakandalampenangananbagasipenumpang yang 

mengalamikehilangan, petugas unit lost and foundmengikutiaturanundang-

undangPeraturanMenteriPerhubungan yang 

menyatakanmaksimalpenyelesaiansampai 14 (Empatbelas) hari. 

6. Semuakendalapadabagasihilangdapatterselesaikandenganbaiksemuahinggaki

ni. 

7. Bentukpenanganan yang 

dilakukanapabilabagasiditemukandenganidentifikasipenumpang yang 

takbertuantahap yang dilakukanolehpetugas unit lost and found 

langsungmemeriksakan label yang berisi data mengenaipenumpang, 

lalumenghubungipenumpangtersebutuntukdapatmengambilbagasinya yang 

tertinggaldanmengirimkanberitakeseluruhstasiun yang ada. 

8. Durasi yang digunakandalampenangananbagasipenumpang yang 

mengalamikehilangan, petugas unit lost and found mengikutiaturanundang-

undangPeraturanMenteriPerhubungan yang 

menyatakanmaksimalpenyelesaiansampai 14 (Empatbelas) hari.  

9. Apabilatidakditemukansiapapemilikbagasitersebutmaka,tindakanselanjutnya

petugasmembawabarangtersebutuntukdisimpandigudangbagasidimanasekali

gustempatituadalahtempatpenerimaan complain bagasi yang 

mengalamikendalaUntukmengenaipenangananbagasi yang 



tidakmemilikidokumenlengkap, 

petugastidakmemprosesituuntukdimasukkankelembarberkasmelainkanlangsu

ngdibawaketempatpenumpukanbagasi. 

10. Courtsey baggagetidakmembutuhkanberapadurasiwaktu. 

11. Apabilatidakditemukansiapapemilikbagasitersebutmaka, 

petugaslangsungmenaruhbarangbagasitersebuthanya di penumpukanbagasi. 

12. Sudahsangatseringapalagidalamsituasijadwalpenerbangan yang 

padatyaknidalam high season sepertiliburanpanjang, idulfitri, natal 

dantahunbaru. 

13. Biasanyapenumpangdapatmemaklumi, 

hanyasajatergantungbagaimanakarakternyapenumpang. Ada sebagian yang 

dapatmemaklumidanjugaada yang tidakdapatmemaklumi. 
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