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This journal analyzes the queue management system in the Passenger
On Ticket System (POTS) area at Adi Soemarmo Airport, Boyolali. The
research aims to find out the arrangement of the queue flow in the POTS
area and also how to overcome the queue density in the area. The
method used is a qualitative approach, with data collection techniques
carried out through direct observation of the flow of passengers in the
POTS area, interviews with Terminal Service Officer (TSO) officers at
Adi Soemarmo Airport, as well as documentation in the form of photos,
passenger count data, and other supporting document references. The
results showed that queue management in the POTS area is still
experiencing problems, characterized by long lines and disruption of
domestic passenger comfort during the Umrah passenger density.
Therefore, a strategy is needed in the form of separating the queue lines
between domestic and Umrah passengers and implementing a zig-zag
queue pattern with the addition of queue lines. In conclusion, the queue
flow arrangement in the POTS area is still experiencing congestion.
With the implementation of these strategies, it is expected that the quality
of service and passenger comfort in the POTS area can improve, as well
as reduce the risk of delays during peak hours.
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INFO ARTIKEL ABSTRAK
Koresponden Jurnal ini menganalisis tata kelola antrean di area Passenger On
Evita Helena Merentek Ticket System di Bandar Udara Adi Soemarmo Boyolali.
15112210030@ppicurug.ac.id Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaturan alur antrean

di area POTS dan juga bagaimana mengatasi kepadatan antrean
di area tersebut. Metode yang digunakan adalah pendekatan
kualitatif, dengan teknik pengumpulan data dilakukan melalui
observasi langsung terhadap alur penumpang di area POTS,
wawancara dengan petugas Terminal Service Officer (TSO) di

SR lmmes . Bandara Adi Soemarmo, serta dokumentasi berupa foto, data
Seeeger O T jumlah penumpang, dan referensi dokumen pendukung lainnya.
System (POTS), Antrean,

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengelolaan antrean di
area POTS masih mengalami kendala, ditandai dengan antrean
panjang dan terganggunya kenyamanan penumpang domestik
saat terjadi kepadatan penumpang umroh. Oleh karena itu,
diperlukan strategi berupa pemisahan jalur antrean antara

Pelayanan, Penumpang

Z\:bsf/j‘f; /] SER find penumpang domestik dan umroh serta penerapan pola antrean
ps//ram.or.1 nde fo : :
xphp/JSER zig-zag dengan penambahan queue line. Kesimpulannya,

pengaturan alur antrean di area POTS masih mengalami
kepadatan. Dengan penerapan strategi tersebut, diharapkan
kualitas pelayanan dan kenyamanan penumpang di area POTS
dapat meningkat, serta mengurangi risiko keterlambatan pada

jam-jam sibuk.
Hal: 1313 - 1319
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PENDAHULUAN

Transportasi memegang peranan vital dalam seluruh aspek kehidupan, mencakup
bidang ekonomi, sosial budaya, politik, serta pertahanan dan keamanan. Moda
transportasi meliputi transportasi darat, laut, dan udara. Di antara ketiganya,
transportasi udara memiliki sejumlah keunggulan, antara lain efektivitas, efisiensi,
kecepatan, keselamatan, dan kenyamanan yang tinggi. Keunggulan-keunggulan
tersebut menjadikan transportasi udara sebagai pilihan utama, khususnya untuk
perjalanan jarak jauh. Untuk mengoptimalkan kinerja sistem transportasi udara,
diperlukan perencanaan yang terstruktur serta dukungan sarana dan prasarana yang
memadai. Salah satu fasilitas penting dalam layanan penerbangan adalah Bandar Udara
(airport), yang berperan sebagai titik utama dalam pergerakan lalu lintas pesawat serta
aktivitas keberangkatan dan kedatangan penumpang. (Idrusetal.,2023)

Penerbangan merupakan komponen integral dari sistem transportasi nasional yang
memiliki karakteristik andal dan menuntut tingkat keselamatan serta keamanan yang
optimal. Untuk menjamin aspek keselamatan, keamanan, dan pelayanan penerbangan,
penyelenggaraannya harus mengacu pada ketentuan yang diatur dalam Undang-
Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan. (Lugman Hakim & Fatchlul Hilal,
2022)

Tingkat kebutuhan masyarakat terhadap layanan transportasi yang aman dan efisien
dari segi waktu terus mengalami peningkatan. Transportasi udara menjadi salah satu
moda yang mampu memenuhi kebutuhan tersebut. Seiring dengan meningkatnya
intensitas lalu lintas udara, dibutuhkan infrastruktur bandar udara yang mampu
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menyediakan layanan yang memadai bagi operasional angkutan udara. (Graha &
Santosa, 2015)

Bandar udara merupakan salah satu titik simpul transportasi yang memiliki peran
strategis dalam mendukung integrasi antar moda, khususnya antara moda udara, jalan,
dan rel. Sistem transportasi antarmoda merujuk pada mekanisme yang
menghubungkan berbagai jenis moda transportasi—seperti darat, udara, laut, dan
kereta api—guna memudahkan penumpang menyelesaikan perjalanan secara
menyeluruh dengan menggunakan lebih dari satu moda secara terpadu. (Purnama &
Yuliawati, 2017)

Pelayanan Bandar Udara sangat penting bagi pengguna jasa bandar udara. Pengguna
jasa bandar udara adalah individu atau entitas hukum di Indonesia yang memperoleh
manfaat dari layanan yang disediakan oleh bandar udara dan/atau memiliki hubungan
kerja dengan pihak pengelola bandar udara. (PM 41 Tahun, 2023)

Bandar Udara Adi Soemarmo - Boyolali merupakan salah satu bandar udara di Provinsi
Jawa Tengah, yang terletak di Kecamatan Ngemplak, Kabupaten Boyolali. Bandar
Udara Adi Soemarmo Boyolali dikelola oleh PT. Angkasa Pura Indonesia merupakan
salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa
kebandarudaraan. Bandar Udara Adi Soemarmo memiliki kurang lebih 28 penerbangan
per hari nya, sehingga bandar udara ini dilengkapi dengan fasilitas yang dapat
membantu pengguna jasa Bandar Udara Adi Soemarmo.

Faktor jumlah penumpang pada waktu sibuk (pukul 06.00 - 12.00) sangat
mempengaruhi implementasi tercapainya standar Level of Service, dikarenakan
terjadinya penumpukan penumpang di area Passenger On Ticket System, khususnya
saat terdapat penerbangan umroh langsung ke Jeddah.

Area Passenger On Ticket System (POTS) di Bandar Udara Adi Soemarmo saat ini belum
bisa menampung banyaknya penumpang pada saat waktu sibuk, terlebih lagi
penumpang domestik sering terganggu dengan kepadatan penumpang umroh
langsung ke Jeddah. Hal tersebut mengganggu karena penumpang domestik memiliki
waktu lebih singkat menuju waktu boarding dibandingkan penumpang umroh
langsung ke Jeddah.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif. Menurut Nazir
dalam Mulyadi yakni: “Desain penelitian dengan pendekatan kualitatif bertujuan untuk
membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematik, factual, dan akurat
mengenai fakta fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki”. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi dan juga
dokumentasi. Data primer didapatkan penulis saat berada di lapangan, berupa
pengamatan langsung di area POTS, mengambil gambar area tersebut dan wawancara
kepada TSO. Data sekunder diperoleh dari hasil kajian yang dilakukan peneliti terhadap
data penumpang, jurnal, dan artikel yang dapat digunakan sebagai referensi dalam
penelitian.

Objek Penelitian

Menurut Husen Umar (2005:303) pengertian objek penelitian adalah sebagai berikut:
“Objek penelitian menjelaskan tentang apa dan atau siapa yang menjadi objek
penelitian. Juga dimana dan kapan penelitian dilakukan, bisa juga ditambahkan dengan
hal-hal lain jika dianggap perlu”. (Ummah et al., 2019) Objek penelitian yang di teliti
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oleh penulis adalah jumlah penumpang yang melakukan pemeriksaan dokumen di area
Passenger On Ticket System, sebelum memasuki Security Check Point 2 dan ke ruang
tunggu.

Teknik Pengumpulan Data

1. Wawancara
Menurut Sugiyono (2019) wawancara adalah pertemuan antara dua orang untuk
bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab sehingga dapat dikonstruksikan
makna dalam suatu topik tertentu (Ashya Khaerunida, 2022). Dalam penelitian ini,
peneliti melakukan wawancara bersama salah seorang Terminal Service Officer (TSO).

2. Observasi
Observasi merupakan kegiatan mengamati serta mencatat fenomena atau gejala yang
menjadi objek penelitian. (Slamet Suyanto, 2005) Meliputi berbagai aktivitas
perhatian terhadap kajian objek dengan menggunakan penginderaan. Selama
peneliti berada di lapangan, peneliti melakukan observasi dengan mengamati
langsung area Passenger On Ticket System (POTS) dan memperoleh data yang
mendukung penulisan penelitian ini.

3. Dokumentasi
Dokumentasi menurut Sugiyono (2018) adalah cara yang dapat dilakukan penulis
untuk memperoleh data langsung dari tempat penelitian, sehingga penulis
memperoleh data yang relavan. Data yang diperoleh dari tempat penelitian dapat
berupa peraturan-peraturan, laporan kegiatan, foto-foto, film dokumenter, dan data
lainnya. (Tinggi & Kedirgantaraan, 2024). Dokumen dapat diartikan sebagai
kumpulan data visual yang diperoleh melalui sistem manajemen data yang dikenal
dengan istilah proses dokumentasi. Dokumen yang diperoleh berupa gambar atau
foto di lapangan dan juga data penumpang.

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada saat peneliti melakukan pelatihan selama 5 bulan di
Bandar Udara Adi Soemarmo Boyolali. Lokasi penelitian dalam penyusunan Jurnal ini
di Area POTS Bandar Udara Adi Soemarmo Boyolali. Waktu penelitian dalam
penyusunan jurnal ini dimulai bulan Oktober 2024 sampai dengan Februari 2025.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Area Passenger On Ticket System (POTS) di Bandar Udara Adi Soemarmo terletak di
lantai dua gedung terminal dan berfungsi sebagai lokasi pemeriksaan dokumen berupa
boarding pass dan kartu identitas sebelum penumpang memasuki Security Check Point
2. Meskipun area ini dirancang untuk menampung sekitar 100 penumpang, saat terjadi
lonjakan jumlah penumpang, khususnya pada musim umroh, antrean memanjang
hingga mendekati eskalator. Tersedia dua meja pemeriksaan yang masing-masing
membentuk satu antrean, namun dominasi antrean oleh penumpang umroh sering
mengganggu kelancaran proses bagi penumpang domestik, bahkan berpotensi
menyebabkan keterlambatan. Fasilitas seperti Flight Information Display System (FIDS),
signage, dan queue line telah tersedia, namun jumlah queue line masih belum memadai
untuk mengatur alur antrean secara efektif.

Kondisi ini menjadi tantangan bagi pengelola bandara dalam menjaga kelancaran
pelayanan. Penumpukan biasanya terjadi pada jam sibuk pukul 06.00-12.00 WIB,
bertepatan dengan banyaknya jadwal keberangkatan termasuk penerbangan umroh.
Ketidaksesuaian pengaturan arus penumpang dengan volume antrean menjadi
penyebab utama kepadatan di area POTS. Oleh karena itu, diperlukan solusi seperti
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peningkatan kapasitas area, pengaturan ulang tata letak dan jadwal penerbangan, serta
optimasi jalur antrean dengan queue line tambahan untuk meminimalkan penumpukan.

Analisis Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, ditemukan bahwa penumpukan di area
POTS sering terjadi terutama saat keberangkatan penumpang umroh. Dalam kondisi
tersebut, dua jalur pemeriksaan yang tersedia kerap dipenuhi oleh penumpang umroh,
sehingga ketika penumpang domestik datang, petugas harus mengarahkan mereka
untuk memotong antrean agar dapat segera diperiksa. Hal tersebut kurang efisien dan
mengganggu kenyamanan penumpang, berdasarkan PM 41 tahun 2023. Salah satu
upaya sementara yang dilakukan adalah dengan mengarahkan antrean penumpang
umroh hingga ke depan pintu akses stasiun kereta bandara. Di sisi lain, pengaturan alur
antrean secara zig-zag dinilai dapat membantu menambah kapasitas antrean, namun
implementasinya masih terkendala oleh keterbatasan queue line. Alternatif lain seperti
reposisi area POTS memang memungkinkan, tetapi hasilnya tetap sebanding dengan
manfaat pengaturan flow secara zig-zag,.

Penumpukan antrean pada jam sibuk berdampak langsung pada kenyamanan dan
pelayanan terhadap penumpang. Hasil pengamatan menunjukkan bahwa penumpang
umroh umumnya sudah berada di area POTS dua jam sebelum waktu boarding,
sedangkan penumpang domestik baru tiba sekitar satu jam hingga dua puluh menit
sebelum keberangkatan. Perbedaan waktu ini menyebabkan antrean bercampur dan
mengganggu kelancaran proses pemeriksaan. Oleh karena itu, pengelola bandara perlu
mengambil langkah-langkah strategis, seperti memisahkan jalur antrean antara
penumpang umroh dan domestik untuk menghindari gangguan satu sama lain. Selain
itu, penerapan pola antrean zig-zag dengan bantuan queue line diperlukan guna
menambah kapasitas tampung penumpang yang sedang mengantre dan memperlancar
alur pemeriksaan, terutama pada waktu-waktu padat.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulkan bahwa
Tata kelola antrean penumpang di area Passenger On Ticket System (POTS) di Bandar
Udara Adi Soemarmo Boyolali saat ini menerapkan dua jalur antrean, yaitu untuk
penumpang domestik dan penumpang umroh. Namun, sistem ini masih menghadapi
kendala, terutama saat terjadi peningkatan jumlah penumpang di jam sibuk, yaitu
antara pukul 06.00 hingga 12.00 WIB.

Penumpukan antrean di area POTS dapat diatasi atau dikurangi dengan melakukan
penataan ulang terhadap alur antrean yang ada. Salah satu solusi yang dapat diterapkan
adalah dengan menyesuaikan jalur antrean agar lebih terstruktur dan tidak saling
bertumpuk dan juga penambahan queue line agar lebih maksimal dalam menampung
antrean penumpang.
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