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Abstrak

Artikel ini membahas penerapan pemodelan proses bisnis untuk sistem layanan
penumpang di Bandara SMB 2 Palembang dengan menggunakan Business Process Model
and Notation (BPMN). Pemodelan ini bertujuan untuk menganalisis dan menggambarkan
alur proses layanan penumpang secara sistematis, yang meliputi berbagai tahapan mulai
dari kedatangan penumpang, check-in, pemeriksaan keamanan, hingga boarding. Dengan
menggunakan BPMN, proses-proses tersebut divisualisasikan dalam bentuk diagram yang
mudah dipahami dan memungkinkan identifikasi potensi masalah serta area untuk
perbaikan. Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak pengelola bandara dalam
meningkatkan efisiensi operasional, mengoptimalkan sumber daya, dan meningkatkan
pengalaman penumpang di Bandara SMB 2 Palembang.
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Abstract
The abstract should be clear, concise, and descriptive. This abstract should provide a brief
introduction to the problem, objective of paper, followed by a statement regarding the methodology
and a brief summary of results. The abstract should end with a comment on the significance of the
results or a brief conclusion. Abstracts are written in 10pt Times New Roman, preferably not more
than 250 words.
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PENDAHULUAN

Bandara merupakan salah satu fasilitas penting dalam sistem transportasi udara,
yang menyediakan berbagai layanan untuk memenuhi kebutuhan penumpang dan
mendukung kelancaran perjalanan udara. Sebagai gerbang utama bagi perjalanan udara,
Bandara SMB 2 Palembang memiliki peran strategis dalam menyediakan layanan yang
cepat, aman, dan efisien bagi para penumpang. Namun, dengan meningkatnya jumlah
penumpang dan kompleksitas operasi bandara, tantangan dalam meningkatkan efisiensi
operasional dan kualitas pelayanan menjadi semakin besar.

Untuk itu, penting bagi pihak pengelola bandara untuk mengidentifikasi,
menganalisis, dan menyempurnakan proses-proses yang ada, agar dapat memberikan
layanan yang lebih baik dan mengurangi potensi hambatan dalam perjalanan penumpang.
Salah satu metode yang efektif untuk mencapai tujuan tersebut adalah dengan

*correspondence Marsellindo Pratama
E-mail: marsellindopratama08@gmail.com

E-ISSN: XXX-XXX Januari 2025 | 159


mailto:marsellindopratama08@gmail.com

Prosiding Seminar Nasional
Bangkitkan Pendidikan, Teknologi, dan Kesehatan Lebih Cepat,
untuk Indonesia Lebih Kuat

Banda Aceh, 7-8 Januari 2025 //
Universitas Bina Bangsa Getsempena SEMNAS TEKAD

menggunakan Business Process Model and Notation (BPMN). BPMN merupakan standar
pemodelan proses bisnis yang dapat menggambarkan alur kerja secara visual dan mudah
dipahami, serta membantu dalam identifikasi perbaikan dan optimisasi proses.

Penelitian ini bertujuan untuk memodelkan dan menganalisis sistem layanan
penumpang di Bandara SMB 2 Palembang menggunakan BPMN. Dengan memetakan setiap
tahapan layanan, seperti check-in, pemeriksaan keamanan, dan boarding, diharapkan dapat
ditemukan area yang membutuhkan perbaikan guna meningkatkan efisiensi dan
pengalaman penumpang. Melalui pemodelan ini, diharapkan pengelola bandara dapat
membuat keputusan yang lebih baik dalam merancang strategi operasional yang lebih
optimal.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif untuk
menganalisis dan memodelkan proses layanan penumpang di Bandara SMB 2 Palembang.
Langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Studi Literatur
Tahap pertama yang dilakukan adalah kajian literatur untuk memahami teori-teori
terkait proses layanan penumpang di bandara dan penerapan Business Process Model
and Notation (BPMN) dalam konteks operasional bandara. Literatur ini juga mencakup
referensi terkait standar dan best practices dalam layanan penumpang di bandara.
2. Pengumpulan Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui observasi langsung dan
wawancara dengan petugas dan staf yang terlibat langsung dalam proses layanan
penumpang di Bandara SMB 2 Palembang. Observasi dilakukan untuk memetakan alur
proses, serta mengidentifikasi tahapan-tahapan utama dalam layanan penumpang,
seperti check-in, pemeriksaan keamanan, dan boarding.
3. Pemetaan Proses dengan BPMN
Setelah data terkumpul, tahapan-tahapan layanan penumpang dipetakan
menggunakan BPMN. Dalam pemodelan ini, setiap aktivitas dalam alur layanan
digambarkan dalam bentuk diagram yang mencakup berbagai elemen BPMN, seperti
aktivitas, keputusan, dan peran (roles). Pemodelan ini bertujuan untuk
menggambarkan proses secara sistematis dan memudahkan analisis lebih lanjut.
4. Analisis dan Identifikasi Masalah
Setelah diagram BPMN selesai, dilakukan analisis terhadap alur proses yang ada untuk
mengidentifikasi potensi masalah, ketidakefisienan, atau hambatan dalam proses
pelayanan. Proses ini melibatkan perbandingan antara alur yang ada dengan standar
operasional dan best practices yang berlaku di industri penerbangan.
5. Rekomendasi Perbaikan
Berdasarkan hasil analisis, rekomendasi perbaikan diberikan untuk meningkatkan
efisiensi operasional dan kualitas layanan penumpang. Rekomendasi ini dapat
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mencakup perubahan dalam alur proses, pengenalan teknologi baru, atau
peningkatan koordinasi antara berbagai pihak yang terlibat.
Metode penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai proses
layanan penumpang di Bandara SMB 2 Palembang dan memberikan kontribusi dalam
upaya peningkatan kinerja operasional bandara.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada penelitian ini, pemodelan proses layanan penumpang di Bandara SMB 2
Palembang menggunakan BPMN berhasil menggambarkan alur proses secara sistematis
dan mendalam. Berdasarkan pemetaan yang dilakukan, diperoleh hasil berikut terkait
dengan tahapan utama dalam sistem layanan penumpang;:
1. Proses Check-in
Proses check-in di Bandara SMB 2 Palembang terdiri dari beberapa langkah, dimulai
dari kedatangan penumpang hingga proses verifikasi identitas dan pengeluaran
boarding pass. Dalam BPMN, tahapan ini digambarkan sebagai alur yang
melibatkan beberapa aktor, seperti petugas check-in dan penumpang. Proses ini
menunjukkan adanya keterlambatan dalam hal antrean panjang pada jam sibuk,
yang berpotensi memperlambat seluruh alur layanan.
Pembahasan: Penggunaan teknologi self-check-in dapat diusulkan sebagai solusi
untuk mempercepat proses check-in dan mengurangi antrean. Dengan implementasi
sistem check-in mandiri, penumpang dapat menyelesaikan proses check-in dengan
lebih cepat, sehingga mempercepat alur layanan secara keseluruhan.

2. Pemeriksaan Keamanan
Pemeriksaan keamanan di Bandara SMB 2 melibatkan beberapa proses, seperti
pemeriksaan dokumen, pemeriksaan tubuh, dan pemindaian barang bawaan. Dalam
pemodelan BPMN, tahapan ini melibatkan beberapa pihak, termasuk petugas
keamanan dan penumpang.
Pembahasan:
Meskipun proses ini sudah berjalan sesuai prosedur, hasil analisis menunjukkan
adanya waktu tunggu yang cukup lama pada beberapa titik pemeriksaan. Hal ini
sering terjadi karena adanya antrian yang panjang pada pos pemeriksaan yang tidak
seimbang jumlahnya. Rekomendasi yang dapat diberikan adalah penambahan pos
pemeriksaan pada jam-jam sibuk atau penggunaan teknologi X-ray dan alat deteksi
lainnya yang lebih efisien, untuk mempercepat proses pemeriksaan tanpa
mengurangi tingkat keamanannya.

3. Proses Boarding
Tahapan boarding dimulai dengan panggilan untuk boarding hingga masuk ke

dalam pesawat. Dalam pemodelan BPMN, tahapan ini melibatkan komunikasi
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4.

antara petugas boarding dan penumpang, serta pengaturan waktu agar boarding
dapat berjalan sesuai jadwal.

Pembahasan:

Beberapa masalah yang teridentifikasi selama proses boarding adalah pengelolaan
waktu yang kurang optimal dan keterlambatan pengumuman boarding yang
menyebabkan penumpang tidak terorganisir dengan baik. Hal ini sering menambah
waktu tunggu dan meningkatkan risiko keterlambatan penerbangan.

Salah satu solusi yang dapat diusulkan adalah penerapan sistem informasi boarding
yang lebih canggih, yang dapat menginformasikan penumpang lebih tepat waktu
dan mengurangi kerumunan di area boarding gate. Penggunaan teknologi seperti
aplikasi seluler untuk notifikasi langsung kepada penumpang dapat membantu
memperbaiki masalah ini.

Identifikasi Potensi Masalah dan Solusi
Dari pemodelan BPMN vyang dilakukan, beberapa masalah utama yang

diidentifikasi dalam sistem layanan penumpang di Bandara SMB 2 Palembang antara

lain:

a.
b.

C.

Antrian panjang di area check-in dan pemeriksaan keamanan.
Waktu tunggu yang tidak efisien dalam proses boarding.
Ketidakteraturan dalam alur komunikasi antar pihak terkait.

Solusi yang diusulkan:

a.
b.

Penerapan teknologi self-check-in untuk mempercepat proses check-in.

Penambahan jumlah pos pemeriksaan dan penggunaan peralatan keamanan yang
lebih canggih untuk mempercepat proses pemeriksaan.

Peningkatan koordinasi dan penggunaan sistem informasi yang lebih baik untuk
mengatur jadwal boarding dan memberi informasi tepat waktu kepada penumpang.

Dampak Pemodelan terhadap Efisiensi Layanan

Pemodelan BPMN ini memberikan gambaran yang jelas tentang alur layanan
penumpang yang dapat membantu pengelola bandara dalam mengidentifikasi
potensi perbaikan. Dengan penerapan rekomendasi yang diusulkan, diharapkan
dapat tercipta alur layanan yang lebih efisien, mengurangi waktu tunggu, serta
meningkatkan kepuasan penumpang,.

SIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini telah berhasil memodelkan proses layanan penumpang di Bandara

SMB 2 Palembang menggunakan Business Process Model and Notation (BPMN). Pemodelan

ini mencakup tahapan-tahapan utama dalam layanan penumpang, yaitu check-in,

pemeriksaan keamanan, dan boarding. Hasil pemodelan menunjukkan bahwa terdapat

beberapa area yang membutuhkan perbaikan untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas

E-ISSN: XXX-XXX Januari 2025 | 162



Prosiding Seminar Nasional
Bangkitkan Pendidikan, Teknologi, dan Kesehatan Lebih Cepat,
untuk Indonesia Lebih Kuat

Banda Aceh, 7-8 Januari 2025 //
Universitas Bina Bangsa Getsempena SEMNAS TEKAD

layanan, seperti antrean panjang di area check-in, ketidakteraturan waktu pada
pemeriksaan keamanan, dan pengelolaan boarding yang kurang optimal. Dengan
identifikasi masalah yang jelas melalui pemodelan BPMN, solusi yang lebih tepat dapat
diusulkan untuk memperbaiki alur layanan dan mengurangi waktu tunggu penumpang,.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian, beberapa saran yang dapat diajukan untuk meningkatkan
sistem layanan penumpang di Bandara SMB 2 Palembang adalah sebagai berikut:
1. Penerapan Sistem Self-Check-In:
Untuk mengurangi antrean panjang di area check-in, disarankan agar bandara
menyediakan lebih banyak fasilitas self-check-in yang memungkinkan penumpang
untuk melakukan check-in secara mandiri. Hal ini dapat mempercepat proses check-
in dan mengurangi beban pada petugas.
2. Penambahan Pos Pemeriksaan Keamanan:
Untuk mengurangi waktu tunggu pada proses pemeriksaan keamanan, disarankan
untuk menambah jumlah pos pemeriksaan dan memperkenalkan teknologi
pemeriksaan yang lebih efisien, seperti alat pemindai X-ray terbaru yang dapat
meningkatkan kecepatan pemeriksaan tanpa mengurangi standar keamanan.
3. Peningkatan Koordinasi dalam Proses Boarding:
Pengelolaan proses boarding dapat diperbaiki dengan penggunaan teknologi
informasi yang lebih baik, seperti aplikasi seluler untuk memberikan pemberitahuan
langsung kepada penumpang mengenai jadwal boarding dan gate yang harus
dituju. Hal ini dapat mengurangi kekacauan dan meningkatkan kepatuhan
penumpang terhadap waktu boarding yang telah ditetapkan.
4. Penggunaan Analisis Data untuk Perencanaan:
Disarankan untuk melakukan analisis data secara berkala mengenai pola kedatangan
penumpang, jam sibuk, dan volume perjalanan di bandara. Hal ini dapat membantu
pengelola bandara untuk merencanakan pengaturan sumber daya dan fasilitas
dengan lebih efektif, terutama pada jam-jam sibuk.
Dengan implementasi saran-saran tersebut, diharapkan Bandara SMB 2 Palembang dapat
meningkatkan efisiensi operasionalnya, mengurangi waktu tunggu penumpang, serta
meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.
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