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PERANCANGAN SISTEM ANTRIAN
PELANGGAN PERBANKAN BERBASIS MOBILE

Muhammad Fauzi Masykur
NIM. 10651053

INTISARI

Dalam sebuah instansi perbankan, kenyamanan dan kepuasan pelanggan
sangatlah penting, sehingga usaha untuk meningkatkan pelayanan selalu
dilakukan. Dengan pesatnya perkembangan teknologi, salah satu cara yang
dilakukan instansi perbankan adalah dengan menciptakan berbagai aplikasi mobile
banking untuk kemudahan pelanggan.

Bagi pelanggan, mengantri menjadi hal yang kurang menyenangkan,
khususnya jika antrian tersebut panjang dan tidak dapat ditinggal. Ketidakpastian
waktu akan  kapan dilayani dan ketidakmampuan untuk melakukan aktifitas lain
saat mengantri menjadi faktor penting yang menyebabkan orang malas untuk
mengantri.

Penelitian ini menghasilkan sistem antrian pelanggan perbankan berbasis
mobile yang terkoneksi secara real-time menggunakan jaringan internet. Aplikasi
pihak bank dapat menampilkan informasi, memanggil nomor antrian berikutnya
dan dapat berfungsi sebagai printer yang kemudian dapat menghasilkan tiket
antrian dengan cetakan QRCode. Pelanggan dapat melakukan scan QRCode atau
memasukkan sync code yang terdapat pada tiket untuk melakukan sinkronasi
antrian. Kemudian Pelanggan dapat memantau antriannya lewat smartphone
android mereka. Pelanggan pun dapat melihat antrian sebelum mengantri,
sehingga mendapatkan gambaran informasi soal antrian yang sedang terjadi.

Kata Kunci: Antrian, Bank, Mobile, QRCode.
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A Design of Banking Customer Queuing System
Based on Mobile

Muhammad Fauzi Masykur
NIM. 10651053

ABSTRACT

Customer satisfaction is very important to a banking institution.
Improvement of services have always been performed to maintain customer
satisfaction. The growing of technology leads to the development of mobile
banking application by the banking institution to fulfill the customer’s need.

Queuing is never an enjoyable activity to customer. The uncertainty of the
serving time and the inability to perform other activities while waiting in line is a
major factor that causes people to avoid any queuing process.

The result of this research is a banking customer queuing system that is
connected real time through the internet network. Bank-party applications can
display information, call the next queue number, and serve as a printer that able to
produce a queuing ticket with a printed QRCode on it. Customers can scan
QRCode or by inserting a sync code to perform synchronization of a queue. Then
the customer can monitor the queue through their android smartphone. Customers
can also see the queue beforehand, to get a basic overview of the ongoing queue.

Keywords: Bank, Mobile,QRCode, Queue.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam sebuah instansi perbankan, pelayanan akan kepuasan

pelanggan merupakan hal yang sangat penting, sehingga usaha untuk

meningkatkan kualitas pelayanan selalu dilakukan. Mengantri merupakan

salah satu proses awal yang dialami pelanggan ketika memasuki instansi

perbankan, sehingga hal-hal terkait antrian sangat berpengaruh terhadap

perilaku dan kepuasan pelanggan.

Sistem antrian yang terdapat pada sebagian bank belum dapat

memenuhi kebutuhan konsumen secara fungsionalitas, karena hanya dapat

mencetak tiket antrian dan menampilkan informasi antrian yang ruang

lingkupnya terbatas.

Bagi sebagian orang, mengantri di bank dengan menggunakan

sistem antrian yang ada pada saat ini merupakan hal yang kurang

menyenangkan, khususnya apabila antrian tersebut panjang dan tidak

teratur. Pemandangan yang padat sering membuat orang menjadi tidak

nyaman untuk mengantri, apalagi dengan kondisi penuh sesak tanpa bisa

meninggalkan tempat antrian. Saat ingin mengantri dan menunggu antrian,

sebagian orang juga merasakan ketidakpastian waktu tentang berapa lama

lagi mereka akan mendapatkan giliran untuk dilayani. Mereka tidak bisa

menunggu sambil melakukan aktifitas diluar walaupun sebentar, karena

lingkup informasi antrian hanya berada di dalam instansi perbankan,
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sehingga akan berdampak kehilangan antrian. Lingkup informasi

yang terbatas juga menyebabkan pelanggan harus datang langsung ke

lokasi perbankan hanya untuk melihat kepadatan pelayanan. Hal – hal

tersebutlah yang menyebabkan sebagian orang merasa rugi karena

kehilangan waktu dan tenaga setiap akan mengantri.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat dirumuskan permasalahan

yang akan diselesaikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana membuat sistem antrian yang dapat memberikan informasi

kepadatan antrian secara umum lewat smartphone, tanpa perlu datang

ke lokasi.

2. Bagaimana membuat sistem antrian yang dapat tersinkronasi secara

real-time, sehingga memberikan kepastian waktu.

3. Bagaimana membuat sistem antrian yang dapat menampilkan

informasi antrian pelanggan dan dapat dipantau dimana saja

menggunakan smartphone sehingga pelanggan dapat melakukan

aktifitas lain.

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka batasan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Sistem antrian terbagi menjadi 2 bagian yang saling terkoneksi dengan

internet, yaitu aplikasi operasional untuk pihak bank dan aplikasi

smartphone untuk pihak konsumen.
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2. Antrian yang dapat dibuat merupakan first in first out.

3. Dibutuhkan tenaga listrik dan koneksi internet yang memadai.

4. Terbatas hanya untuk satu jenis layanan antrian.

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang dihadapi, maka tujuan

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menghasilkan sistem antrian yang dapat memberikan informasi

kepadatan antrian secara umum lewat smartphone, tanpa perlu datang

ke lokasi.

2. Menghasilkan sistem antrian yang dapat terkoneksi secara real-time

sehingga dapat memberikan kepastian waktu.

3. Menghasilkan sistem antrian yang dapat menampilkan informasi

antrian pelanggan dan dapat dipantau dimana saja menggunakan

smartphone sehingga pelanggan dapat melakukan aktifitas lain

Menghasilkan aplikasi antrian yang dapat menampilkan informasi

antrian serta memanggil antrian berikutnya.

1.5 Manfaat Penelitian

Dengan diadakannya penelitian ini, diharapkan nantinya sistem

antrian dapat membantu mempermudah proses antrian dan bermanfaat

baik bagi sisi perbankan maupun sisi pelanggan, sehingga kedepannya

proses antrian bukan lagi merupakan proses yang menyita atau

memberikan ketidakpastian waktu bagi pelanggan. Perbankan pun dapat
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meningkatkan pelayanannya sehingga tingkat kepuasan dan kenyamanan

pelanggan meningkat.

1.6 Keaslian Penelitian

Penelitian yang berhubungan dengan Perancangan Sistem Antrian

Pelanggan Perbankan Berbasis Mobile di Fakultas Sains dan Teknologi

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta belum pernah di

lakukan.
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BAB VII

PENUTUP

7.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan penulis pada Sistem

Antrian Pelanggan Perbankan Berbasis Mobile, maka dapat diambil

kesimpulan bahwa pada penelitian ini telah dibangun sebuah aplikasi yang

terdiri dari aplikasi perbankan dan aplikasi pelanggan berbasis mobile yang

terkoneksi secara real time menggunakan jaringan internet. Aplikasi mode

teller pihak bank dapat menampilkan informasi antrian dan memanggil

nomor antrian berikutnya. Aplikasi mode printer pihak bank berhasil

mencetak tiket antrian dengan QRCode, dimana QRCode pada tiket tersebut

dapat di scan menggunakan aplikasi smartphone dan pelanggan pun berhasil

memantau informasi antrian menggunakan smartphone mereka. Pelanggan

pun dapat memasukkan sync code pada aplikasi smartphone mereka sebagai

alternatif dari melakukan scan QRCode. Menu See Queue dapat digunakan

pelanggan untuk mengecek kondisi antrian sebelum mengantri.

7.2 Saran

Penelitian yang dilakukan tidak terlepas dari kekurangan dan kelemahan.

Oleh karena itu, untuk kebaikan pengembangan aplikasi lebih lanjut, maka

perlu di perhatikan beberapa hal, diantaranya:
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1. Aplikasi smartphone pelanggan diharapkan dapat melakukan antrian

jarak jauh ( remote queuing).

2. Sistem ini diharapkan dapat memiliki solusi dalam mengantisipasi

ketiadaan koneksi internet ataupun saat listrik padam.

3. Sistem ini diharapkan dapat melakukan pengolahan data, seperti

estimasi waktu pelayanan atau rata-rata panjang antrian.
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Kuesioner Pengujian Sistem Antrian Perbankan Berbasis Mobile

User :

Profesi :

1. Tes Fungsionalitas Sistem

Berikan tanda check (v) pada pilihan yang menurut Anda paling sesuai
menggambarkan fungsi sistem. Pilih Ya jika data yang ditampilkan merupakan data
yang sesuai untuk pernyataan tersebut dan pilih Tidak jika data yang ditampilkan
sangat tidak sesuai untuk pernyataan tersebut.

No. Pertanyaan
Penilaian

Ya Tidak
1 Apakah aplikasi operasional memasukkan sync code?

2. Apakah aplikasi operasional mode teller dapat menampilkan
informasi antrian dan memanggil nomor antrian berikutnya?

3 Apakah aplikasi operasional mode printer dapat
menampilkan informasi antrian dan mencetak tiket antrian?

4 Apakah aplikasi operasional mode display dapat
menampilkan informasi antrian?

5 Apakah aplikasi mobile dapat melakukan sinkronasi antrian
dengan melakukan scan QRCode?

6 Apakah aplikasi mobile dapat melakukan sinkronasi antrian
dengan memasukkan sync code?

7 Apakah  aplikasi mobile dapat melakukan cek informasi
antrian

8 Apakah koneksi antar aplikasi terhitung cepat?
9. Apakah aplikasi mobile dapat bergetar saat nomor antrian

dipanggil?
10. Apakah QRCode yang dicetak pada tiket dapat di scan

dengan mudah?

2. Tes Usability Sistem

No Pertanyaan
Penilaian

SS S N TS STS

1 Apakah aplikasi memiliki tampilan yang
menarik bagi pengguna?



2 Apakah aplikasi mudah digunakan oleh
pengguna ?

3 Apakah aplikasi menggunakan bahasa yang
mudah di mengerti ?

4 Apakah penggunaan komposisi warna pada
tampilan aplikasi sudah sesuai ?

5 Secara keseluruhan, saya puas dengan sistem ini

Keterangan Nilai :

SS = Sangat Setuju N = Netral

S = Setuju TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju
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