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Abstract: This study focuses on the analysis and design of a web-based online queue system prototype 

for banking services, aiming to improve service quality and operational efficiency. In the banking 

sector, managing customer waiting times is a significant challenge that impacts their comfort and 

satisfaction. The online queue system enables customers to obtain queue numbers online, thereby 

minimizing waiting times and making queue management more efficient. This research includes system 

requirements analysis, user interface design, and process flow development tailored to customer needs 

and banking operations. The resulting prototype is expected to serve as a foundation for developing a 

more comprehensive digital queue system, supporting digital transformation in the banking sector, and 

providing practical and theoretical contributions to web-based service development. 
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Abstrak: Penelitian ini berfokus pada analisis dan desain prototipe sistem antrean daring berbasis web 

untuk layanan perbankan, dengan tujuan meningkatkan mutu pelayanan serta efisiensi operasional. 

Dalam dunia perbankan, pengelolaan waktu tunggu nasabah menjadi tantangan utama yang 

berpengaruh pada kenyamanan dan kepuasan mereka. Sistem antrean daring memungkinkan nasabah 

untuk mengambil nomor antrean secara online, sehingga waktu tunggu dapat diminimalkan dan 

pengelolaan antrean menjadi lebih efektif. Penelitian ini meliputi analisis kebutuhan sistem, 

perancangan antarmuka pengguna, serta pengembangan alur proses yang sesuai dengan kebutuhan 

nasabah dan operasional bank. Prototipe yang dihasilkan diharapkan menjadi pijakan untuk 

pengembangan sistem antrean digital yang lebih lengkap, mendukung transformasi digital di sektor 

perbankan, serta memberikan kontribusi praktis dan teoretis dalam pengembangan layanan berbasis 

web. 

 

Kata kunci: Sistem Antrian Online, Layanan Perbankan, Transformasi Digital 

 

1. Pendahuluan 

Sektor perbankan memiliki peran penting dalam mendukung ekonomi masyarakat, 

namun tantangan seperti pengelolaan waktu tunggu nasabah masih menjadi kendala. Untuk 

mengatasinya, pengembangan sistem antrian online berbasis web menjadi solusi efektif. 

Sistem ini memungkinkan nasabah memesan antrian secara daring, sehingga mengurangi 

waktu tunggu dan meningkatkan efisiensi pelayanan. Dalam layanan perbankan, sistem ini 
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membantu mengelola antrian, mengurangi penumpukan, dan meningkatkan kepuasan 

nasabah, sekaligus mendukung digitalisasi layanan perbankan di Indonesia. 

Penelitian ini bertujuan menganalisis dan merancang prototipe sistem antrian online 

berbasis web, mencakup analisis kebutuhan, desain antarmuka, dan pengembangan alur 

proses. Prototipe ini diharapkan meningkatkan pengalaman nasabah, mempermudah 

pengelolaan sumber daya, serta menjadi dasar pengembangan sistem antrean digital yang lebih 

komprehensif. Meski terbatas pada perancangan prototipe, hasil penelitian ini diharapkan 

menjadi dasar kokoh untuk implementasi sistem antrean daring di masa depan, sekaligus 

mendukung transformasi digital di sektor perbankan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan merancang prototipe sistem antrian 

online berbasis web yang dapat diterapkan pada layanan bank. Penelitian mencakup analisis 

kebutuhan sistem, desain antarmuka pengguna, hingga pengembangan alur proses yang sesuai 

dengan kebutuhan nasabah serta operasional bank. Prototipe ini diharapkan tidak hanya 

meningkatkan pengalaman pelanggan, tetapi juga mempermudah pengelolaan sumber daya 

manusia serta optimalisasi fasilitas yang tersedia di bank. Sebagai langkah awal, prototipe ini 

diharapkan dapat menjadi dasar untuk pengembangan sistem antrean digital yang lebih 

komprehensif dan mendukung transformasi digital di sektor perbankan. 

Perlu diketahui bahwa penelitian ini terbatas pada tahap perancangan antarmuka 

pengguna dalam bentuk prototipe dan tidak mencakup pengembangan sistem yang 

sepenuhnya berfungsi. Meski demikian, prototipe yang dihasilkan diharapkan dapat menjadi 

dasar yang kokoh untuk implementasi sistem antrean daring secara menyeluruh di masa depan. 

Dengan analisis dan perancangan sistem ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

solusi yang relevan untuk menjawab tantangan yang dihadapi oleh bank saat ini sekaligus 

menjadi acuan bagi pengembangan layanan teknologi perbankan di masa mendatang. 

2. Studi Literatur 

 Pengelolaan antrian merupakan aspek krusial dalam layanan publik untuk 

memastikan efisiensi dan kelancaran pelayanan. [1] menyatakan bahwa penerapan model 

antrian dengan jalur ganda sering digunakan dalam sektor seperti perbankan untuk 

meminimalkan waktu tunggu dan meningkatkan efektivitas pelayanan. Penelitian ini juga 

mengungkapkan bahwa penerapan strategi antrian yang tepat dapat secara signifikan 

meningkatkan tingkat kepuasan pengguna layanan. 

Manajemen antrian menjadi aspek penting dalam memastikan kelancaran layanan 

publik, termasuk di sektor perbankan. [2] mengungkapkan bahwa sistem antrian yang 

dioptimalkan mampu mengurangi waktu tunggu nasabah sekaligus meningkatkan pengalaman 

layanan. Penelitian ini juga menekankan pentingnya tata kelola antrian untuk mencegah 

kerumunan di ruang tunggu, terutama di area layanan dengan volume pelanggan tinggi seperti 

bank. 

Studi oleh [3] mengungkapkan bahwa implementasi sistem antrian online (SpeedID) di 

Bank BPD Bali Cabang Klungkung masih menghadapi kendala. Meskipun dirancang untuk 

meningkatkan kualitas layanan, tantangan seperti gangguan teknis dan tingginya jumlah 

nasabah yang tetap memilih antrian manual menyebabkan waktu tunggu yang kurang efisien. 
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Penelitian ini menyoroti kebutuhan untuk meningkatkan infrastruktur dan layanan agar sistem 

antrian online dapat berfungsi lebih optimal. 

[4] merancang aplikasi sistem antrian berbasis web untuk PT. Bank Syariah Indonesia. 

Dalam pengembangannya, mereka menerapkan metode waterfall dan menguji fungsionalitas 

aplikasi menggunakan black box testing. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi ini 

berhasil mengurangi kepadatan antrian sekaligus meningkatkan efisiensi layanan dengan 

menyediakan informasi nomor antrian secara waktu nyata kepada nasabah. 

[5] menyoroti pentingnya sistem informasi pelayanan nasabah berbasis web di Bank 

Bangun Arta Kroya. Sistem ini dirancang untuk menggantikan antrian manual yang 

memerlukan kehadiran fisik nasabah di bank. Dengan menggunakan pendekatan berbasis web, 

nasabah dapat mendaftarkan nomor antrian secara online, sehingga mengurangi waktu tunggu 

dan menghindari kepadatan ruang tunggu. Implementasi sistem ini juga memberikan manfaat 

seperti pengurangan limbah kertas dari mesin antrian dan peningkatan efisiensi operasional 

bank. 

Sistem antrian berbasis web terbukti efektif meningkatkan efisiensi layanan publik. 

Penelitian oleh [6] di Puskesmas Pangolombian menunjukkan bahwa sistem ini mampu 

mengurangi waktu tunggu, meningkatkan kenyamanan, dan mempercepat pelayanan. Dengan 

teknologi PHP dan MySQL, sistem menyediakan fitur pendaftaran daring, pemanggilan 

otomatis, dan tampilan status antrian real-time. Selain mempermudah pasien dan petugas, 

metode waiting line memungkinkan identifikasi hambatan untuk perbaikan cepat. Penelitian 

ini mendukung penerapan sistem serupa di berbagai institusi, termasuk bank, untuk layanan 

yang lebih modern dan efisien. 

Penelitian yang dilakukan oleh [7] di Bank BRI Lamongan menunjukkan bahwa 

penerapan sistem antrian yang dioptimalkan dapat secara signifikan meningkatkan efisiensi 

pelayanan nasabah. Dengan memanfaatkan simulasi menggunakan perangkat lunak Arena, 

penelitian ini mengidentifikasi tiga skenario perbaikan pada layanan teller. Hasilnya, skenario 

terbaik melibatkan penambahan stasiun pelayanan, yang mampu mengurangi waktu tunggu 

nasabah secara signifikan dan meningkatkan kecepatan layanan. Studi ini menegaskan 

pentingnya analisis mendalam terhadap model antrian untuk menciptakan sistem yang lebih 

terstruktur dan responsif terhadap kebutuhan nasabah. 

Studi lain oleh [8] di Bank X Puri Sentra Niaga juga menyoroti pentingnya penggunaan 

model antrian dalam meningkatkan kualitas layanan bank. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan teori antrian dengan model (M/G/1) dan (M/M/2) untuk memetakan distribusi 

kedatangan dan pelayanan nasabah. Hasil analisis menunjukkan bahwa penambahan jumlah 

loket pelayanan dapat secara signifikan mengurangi waktu tunggu nasabah dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini mendukung gagasan bahwa sistem antrian yang dirancang 

dengan baik, terutama yang berbasis web, dapat memberikan solusi yang lebih efisien dan 

modern bagi lembaga keuangan. 

Sistem antrian online berbasis web menawarkan solusi inovatif untuk meningkatkan 

efektivitas layanan perbankan dengan mempermudah nasabah mendaftar nomor antrian 

secara daring serta memantau informasi antrian secara langsung tanpa harus hadir di lokasi. 

[9] menjelaskan bahwa aplikasi ini dapat menampilkan data seperti total nomor antrian, 
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nomor yang sedang dilayani, dan estimasi rata-rata waktu pelayanan, sehingga dapat 

mengurangi waktu tunggu, menghindari kepadatan ruang tunggu, serta mengurangi 

penggunaan kertas dari mesin antrian tradisional. 

Tahapan analisis merupakan suatu tahapan di mana sistem yang sedang akan berjalan 

di pelajari dan sistem pengganti di usulkan. Dalam tahapan ini di deskripsikan sistem yang 

sedang berjalan,masalah dan kesempaatan di defenisikan, dan rekomendasi umum bagaimana 

memprbaiki, meningkatkan atau mengganti sistem yang sedang berjalan di ususlkan.  

Sistem antrian ini dibuat dengan tujuan untuk membantu nasabah dalam mendapatkan 

nomor antrian dan melihat status antrian secara langsung, serta memberi kemudahan bagi 

admin dalam mengatur data antrian dengan baik. Algoritma utama system ini diawali ketika 

nasabah mengunjungi beranda web yang dapat dilakukan tanpa perlu melakukan login ke 

sistem. Disini, nasabah dapat melakukan pengambilan nomor antrian ataupun melakukan 

pengecekan terhadap status antrian yang mereka miliki. Bila nasabah ingin mendapatkan 

nomor antrian, nasabah perlu menuliskan nama mereka dan memilih layanan yang menjadi 

tujuannya, lalu sistem akan secara otomatis menciptakan nomor antrian yang unik dan 

menampilkannya di layar mereka. Nomor ini akan disimpan dalam database untuk digunakan 

nanti. Sedangkan, jika nasabah ingin melakukan pengecekan terhadap status antriannya, 

nasabah perlu menuliskan nomor antriannya, dan kemudian sistem akan mencari status dari 

nomor tersebut di database dan menunjukkan hasilnya kepada nasabah, misalnya "menunggu", 

"sedang dilayani", atau "selesai". Di sisi admin sendiri, sistem dibuat agar admin bisa masuk 

dengan menggunakan username, password, dan verifikasi CAPTCHA. Setelah berhasil login, 

admin bisa melihat data antrian, mengatur status antrian nasabah, dan memastikan semua 

berjalan dengan baik. 

Untuk mendukung algoritma ini, berbagai teknologi digunakan bersama-sama. 

Teknologi web menjadi salah satu pilihan utama dalam pengembangan sistem informasi di 

era modern karena kemampuannya yang memberikan akses cepat, mudah, dan fleksibel. Web 

berfungsi sebagai platform yang memungkinkan pengguna memperoleh informasi atau 

layanan melalui jaringan internet dengan menggunakan browser. Teknologi ini mendukung 

pembuatan berbagai aplikasi berbasis web yang dapat diakses kapan saja dan di mana saja, 

baik melalui perangkat komputer maupun perangkat seluler. Dalam hal sistem antrian online 

berbasis web, teknologi ini hadir untuk menggantikan metode antrian tradisional yang 

dianggap kurang efektif. Sistem ini memungkinkan nasabah untuk mendaftarkan antrian 

secara online dan memantau perkembangan antrian secara real-time.  

Dalam proses pengembangannya, teknologi web terdiri dari beberapa komponen 

penting seperti HTML (HyperText Markup Language) yang berfungsi untuk membangun 

struktur halaman, CSS (Cascading Style Sheets) yang digunakan untuk mengatur tampilan 

antarmuka, dan JavaScript yang berperan dalam menambahkan elemen interaktif pada sistem. 

Selain itu, bahasa pemrograman seperti PHP atau framework berbasis web seperti Laravel 

sering dimanfaatkan untuk merancang logika sistem di sisi server. Di sisi lain, sistem 

manajemen basis data seperti MySQL atau PostgreSQL digunakan untuk menyimpan dan 

mengelola data nasabah serta informasi antrian. Dengan dukungan teknologi ini, sistem dapat 

berjalan dengan lebih optimal, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. 
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Pemanfaatan teknologi web pada sistem antrian online membawa berbagai 

keuntungan, terutama dalam meningkatkan efisiensi pengelolaan antrian serta memberikan 

kenyamanan bagi nasabah dan petugas bank. Nasabah tidak lagi diharuskan datang langsung 

ke lokasi hanya untuk mengambil nomor antrian, sedangkan pihak bank dapat mengatur 

antrian dengan lebih transparan dan terorganisir. Dengan demikian, teknologi web menjadi 

landasan utama dalam pengembangan sistem antrian online yang lebih modern, efisien, dan 

sesuai dengan tuntutan era digital saat ini. 

Penerapan prinsip sains dalam sistem antrian, khususnya melalui teori antrian (Queueing 

Theory), memiliki peran penting dalam mengoptimalkan pengelolaan antrian di bank. Teori ini, 

yang merupakan cabang dari matematika terapan, digunakan untuk menganalisis 

pembentukan antrian, mengurangi waktu tunggu, dan memaksimalkan penggunaan sumber 

daya seperti petugas bank. Parameter utama dalam teori ini meliputi laju kedatangan nasabah 

(arrival rate), laju pelayanan petugas bank (service rate), dan waktu tunggu nasabah (waiting time). 

Dengan penerapan teori ini, sistem antrian berbasis web dapat menawarkan solusi ilmiah yang 

efisien untuk meningkatkan kepuasan nasabah dan efektivitas layanan. 

Teknologi web memainkan peran kunci dalam mengimplementasikan solusi berbasis 

ilmiah ke dalam sistem antrian. Penggunaan teknologi ini memungkinkan layanan antrian 

dilakukan secara daring, menggantikan metode manual yang kurang efisien. Nasabah dapat 

memesan nomor antrian dan memantau estimasi waktu tunggu melalui perangkat berbasis 

internet. Keunggulan teknologi web meliputi aksesibilitas tinggi, kemampuan pembaruan 

informasi secara real-time, dan efisiensi operasional yang mengurangi antrian fisik serta 

meningkatkan produktivitas petugas bank. 

Pengembangan sistem antrian berbasis web merupakan integrasi antara sains dan 

teknologi. Teori antrian dan analisis kebutuhan sistem diterapkan untuk merancang solusi 

yang sistematis, sementara teknologi web digunakan untuk mewujudkan hasil analisis tersebut 

dalam bentuk sistem nyata yang mudah diakses. Sistem antrian online berbasis web 

merupakan salah satu bentuk penerapan sains dan teknologi dalam mengatasi permasalahan 

antrian konvensional di bank dengan meningkatkan efisiensi, transparansi, dan kemudahan 

akses. Nasabah dapat mendaftar antrian secara daring, memantau status antrian real-time, dan 

menikmati layanan yang lebih modern, cepat, serta sesuai dengan tuntutan era digital. 

Penerapan teknologi ini mencerminkan bagaimana perkembangan sains dan teknologi dapat 

mendukung peningkatan layanan publik. Hal ini membuat layanan bank menjadi lebih modern, 

cepat, dan sesuai dengan tuntutan era digital saat ini.  

3. Metode 

Metode yang akan digunakan dalam melakukan analisis dan perancangan prototipe 

sistem antrian online berbasis web untuk layanan bank dapat dilihat pada kerangka berpikir 

dibawah ini :  
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Gambar 1 Kerangka Berpikir 

 

3.1 Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah sebagai observasi, 

wawancara. 

3.2 Perancangan Sistem 

Tahap ini bertujuan untuk merancang sistem sesuai dengan kebutuhan pengguna serta 

memastikan implementasi berjalan lancar. Berikut adalah penjelasan mengenai langkah-

langkah utama dalam perancangan sistem: 

3.2.1 Analisis Kebutuhan 

Tahap ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan mendefinisikan kebutuhan sistem 

berdasarkan permasalahan dan kebutuhan pengguna. 

3.2.1.1 Identifikasi Masalah 

Sistem antrian tradisional menghadapi sejumlah kendala, salah satunya adalah 

ketidakefisienan yang memicu penumpukan nasabah dan waktu tunggu yang panjang, 

terutama pada jam-jam sibuk. Selain itu, sistem ini tidak menyediakan informasi akurat terkait 

estimasi waktu layanan, sehingga sering kali menimbulkan kebingungan dan ketidakpuasan 

bagi nasabah. Kurangnya transparansi juga menjadi masalah karena nasabah tidak dapat 

memantau urutan antrian secara real-time. Proses ini mengharuskan nasabah datang langsung 

ke bank hanya untuk mengambil nomor antrian, yang tentunya merepotkan bagi mereka 

dengan keterbatasan waktu atau jarak. Di sisi lain, petugas bank kesulitan mengelola antrian 

dengan baik karena sistem manual tidak mendukung fitur pemantauan yang terstruktur. Selain 

itu, nasabah tidak memperoleh pemberitahuan ketika giliran layanan mereka sudah dekat, 

sehingga berisiko terlambat atau bahkan melewatkan giliran. Minimnya pemanfaatan 

teknologi digital dalam sistem antrian ini menyebabkan layanan menjadi kurang efektif, lambat, 

dan tidak sesuai dengan tuntutan perkembangan teknologi saat ini. 
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3.2.1.2 Analisis Sistem Berjalan  

Gambar di bawah ini menyajikan gambaran umum mengenai analisis sistem berjalan 

yang digunakan pada layanan antrian di bank saat ini. Analisis ini bertujuan untuk memahami 

bagaimana proses antrian dilakukan secara konvensional, mulai dari kedatangan nasabah, 

pengambilan nomor antrian, hingga proses pelayanan oleh petugas bank. 

 

 
Gambar 2 Flowmap Analisi Sistem Berjalan 

 

3.2.1.3 Analisi Sistem Usulan 

Gambar berikut ini menampilkan analisis sistem usulan yang dirancang sebagai solusi 

dari berbagai permasalahan yang ditemukan pada sistem antrian berjalan. Sistem antrian 

online berbasis web ini diusulkan untuk meningkatkan efisiensi, transparansi, dan 

kenyamanan dalam pengelolaan antrian layanan bank. Analisis sistem usulan ini 

memvisualisasikan alur proses baru yang lebih terstruktur dan didukung oleh teknologi 

berbasis web. 
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Gambar 3 Flowmap Analisi Sistem Usulan 

3.2.2 Desain  

Bagian ini menjelaskan tahapan desain sistem yang merupakan langkah penting 

dalam perancangan prototype sistem antrian online berbasis web untuk layanan bank. 

Tahap desain bertujuan untuk memvisualisasikan dan merancang struktur sistem yang 

diusulkan agar dapat dipahami dengan lebih jelas sebelum diimplementasikan. Tahapan 

desain ini terbagi menjadi tiga bagian utama, yaitu desain proses, desain basis data, dan 

desain antarmuka (interface). 

 

3.2.2.1 Desain Proses 

a. Use Case Diagram  

Use case diagram adalah salah satu jenis diagram dalam Unified Modeling Language 

(UML) yang digunakan untuk menggambarkan interaksi antara pengguna (aktor) 

dengan sistem yang sedang dikembangkan. Diagram ini memberikan gambaran 

fungsionalitas sistem dari sudut pandang pengguna, yang dapat berupa manusia, sistem 

lain, atau entitas eksternal. Dalam use case diagram, elemen utama yang digunakan 

adalah aktor, use case (kasus penggunaan), serta hubungan antara keduanya. Diagram 

ini bertujuan untuk memperjelas kebutuhan sistem, membantu komunikasi antara 

pemangku kepentingan, dan menjadi acuan dalam proses pengembangan perangkat 

lunak. 

Use case diagram dalam penelitian ini digunakan untuk memodelkan hubungan 

antara pengguna (aktor) dan sistem dalam bentuk skenario interaksi yang 

menggambarkan fungsi-fungsi utama yang dapat dijalankan oleh sistem. Aktor yang 

teridentifikasi dalam sistem ini adalah nasabah dan admin bank, di mana masing-
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masing memiliki peran dan fungsi yang berbeda. Nasabah, sebagai pengguna utama 

layanan, dapat melakukan beberapa tindakan penting seperti mengambil nomor 

antrian, memilih jenis layanan (CS atau Teller), dan mengecek status antrian secara 

real-time. Sementara itu, aktor admin memiliki akses terhadap fungsi yang lebih 

dalam, seperti login ke sistem menggunakan autentikasi dengan CAPTCHA, melihat 

dan mengelola daftar antrian, serta melanjutkan atau memperbarui status antrian. 

Dengan menyusun use case diagram, pengembang sistem dapat dengan mudah 

mengidentifikasi fitur-fitur utama yang harus tersedia, serta batasan interaksi yang 

dapat dilakukan oleh masing-masing aktor. Diagram ini juga berfungsi sebagai alat 

komunikasi visual antara tim teknis dan non-teknis agar seluruh pihak memiliki 

pemahaman yang sama terkait kebutuhan fungsional sistem. Selain itu, diagram ini 

berguna dalam proses validasi bahwa seluruh proses penting dalam pelayanan 

antrian bank telah tercakup dalam rancangan sistem. 

b. Activity Diagram  

Actvity Diagram adalah rangkaian aliran dari aktivitas, digunakan untuk 

mendeskripsikan aktivitas dan dapat digunakan juga pada kegiatan yang lain. Bagan ini 

amat mendekati dengan flowchart sebab memodelkan workflow dari sesuatu kegiatan 

ke kegiatan yang yang lain, ataupun dari kegiatan ke status. Pembuatan Activity Bagan 

pada dini pemodelan cara bisa menolong menguasai totalitas cara. Activity Bagan pula 

bisa dipakai guna mendeskripsikan interaksi antara sebagian use case. Ada pula beberapa 

kegunaan dari Activity Diagram :  

1. Menunjukkan keadaan sistem  

2. Memahami kondisi khusus  

3. Meningkatkan efisiensi  

c. Sequence Diagram  

Sequence Diagram mendeskripsikan interaksi antara beberapa subjek dalam 

antrean durasi serta membuktikan susunan catatan yang dikirim antara subjekpula 

interaksi dampingi subjek yang terjalin pada titik khusus dalam eksekusi sistem. 

Kegunaan sequence diagram adalah dapat menunjukkan bagaimana objek objek dapat 

berkolaborasi dalam beberapa perilaku. Sequence diagram juga digunakan untuk 

menunjukkan serangkaian proses yang dikirim antara objek yang berinteraksi dengan 

objek. Berikut ini tujuan sequence diagram :  

1. Untuk memperjelas interaksi antar objek dalam perintah yang urut. 

2. Untuk mendefinisikan urutan kejadian sesuai dengan hasil output yang 

diinginkan.  

3. Untuk memperjelas kebutuhan sistem kepada tim teknis, sebab diagram ini lebih 

mudah dikembangkan menjadi desain model.  

4. Untuk mengembangkan model deskripsi use case menjadi spesifikasi desain, 

karena ini merupakan diagram yang paling cocok untuk pengembangan. 
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3.2.2.2 Desain Basis Data 

Desain basis data merupakan tahap penting dalam pengembangan sistem antrian 

online berbasis web, yang bertujuan untuk memastikan pengelolaan data dapat dil-

akukan secara efisien dan terstruktur. Pada tahap ini, dilakukan perancangan struktur 

data yang akan digunakan dalam sistem, mencakup dua bagian utama: Entity Relation-

ship Diagram (ER Diagram) dan Desain Tabel. 

a) Entity Relationship Diagram 

Entity Relationship Diagram digunakan untuk memodelkan hubungan antar entitas 

yang ada dalam sistem, seperti data nasabah, data antrian, dan data layanan. Diagram ini 

membantu memvisualisasikan struktur basis data, termasuk atribut-atribut yang relevan 

dan hubungan antar entitas, sehingga mempermudah proses perancangan dan imple-

mentasi basis data. 

 

 

Gambar 4 Entity Relationship Diagram 

 

b) Desain Tabel 

Setelah hubungan antar entitas dirancang dalam ER Diagram, langkah selanjutnya 

adalah menyusun desain tabel. Desain tabel memuat rincian atribut, tipe data, dan relasi 

antar tabel yang akan digunakan dalam basis data. Tahap ini bertujuan untuk memastikan 

bahwa setiap data yang diperlukan oleh sistem dapat disimpan, diakses, dan dikelola 

dengan efisien. 
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Tabel 1 Nasabah 

Field Data Type Description 

id_nasabah INT (PK, AUTO_INCREMENT) Primary Key 

nama VARCHAR(100) Nama nasabah 

layanan VARCHAR(100) Jenis layanan (CS/Teller) 

sub_layanan VARCHAR(50) Layanan spesifik 

tanggal_waktu DATETIME Waktu pengambilan antrian 

status_antrian VARCHAR(20) Status (menunggu/selesai) 

 

Tabel 2 Antrian 

Field Data Type Description 

id_antrian INT (PK, AUTO_INCREMENT) Primary Key 

id_nasabh INT(FK) Relasi ke table nasabah 

nomor_antrian VARCHAR(10) Nomor antrian unik 

layanan VARCHAR(10) Jenis layanan (CS/Teller) 

sub_layanan VARCHAR(10) Layanan spesifik 

status_antrian VARCHAR(10) Status antrian 

waktu_panggil DATETIME Waktu panggil 

 

Tabel 3 Admin 

Field Data Type Description 

id_nama INT (PK, AUTO_INCREMENT) Primary Key 

username VARCHAR(50) Username admin 

password VARCHAR(255) Password (hashed) 

nama_lengkap VARCHAR(100) Nama lengkap admin 

 

Tabel 4 Log_aktivitas 

Field Data Type Description 

id_log INT (PK, AUTO_INCREMENT) Primary Key 

id_admin INT(FK) Relasi ke table ADMIN 

aktivitas VARCHAR(255) Deskripsi aktivitas 

tanggal_waktu DATETIME Waktu aktivitas 
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4. Hasil dan Pembahasan 

4.1 Tampilan Beranda Nasabah  

 

Gambar 5 Halaman Beranda 

 

Halaman ini merupakan halaman yang akan digunakan oleh nasabah bank untuk 

mengakses layanan antrian secara praktis dan efisien. Tampilan beranda sistem merupakan 

titik awal interaksi nasabah dengan sistem antrean online. Tampilan beranda ini dirancang 

dengan antarmuka sederhana, user-friendly, dan memudahkan nasabah untuk memilih 

layanan sesuai kebutuhannya. Desain beranda ini mengedepankan prinsip kesederhanaan 

(simplicity) dan kemudahan navigasi, yang penting untuk mengakomodasi pengguna dari 

berbagai latar belakang, termasuk yang kurang familiar dengan teknologi. Sidebar berwarna 

biru di sisi kiri halaman bertindak sebagai navigasi utama yang konsisten di seluruh halaman, 

memberikan akses cepat ke menu penting seperti: Beranda, Ambil Antrian, Cek Status, dan 

Jam Operasional Bank. 

Halaman beranda ini memiliki tampilan utama yang berisi dua kategori layanan utama, 

yaitu Customer Service (CS) dan Teller, yang ditampilkan dalam bentuk visual yang menarik 

dan mudah diidentifikasi. Pembagian layanan secara jelas ini bertujuan untuk mengurangi ke-

bingungan pengguna, serta mempercepat proses pemilihan layanan yang sesuai. Selain itu, 

desain halaman ini juga telah disusun agar responsif terhadap berbagai ukuran layar, termasuk 

perangkat seluler. Hal ini penting mengingat banyak pengguna mengakses layanan melalui 

smartphone. 

 

4.2 Halaman Ambil Antrian 

Pada halaman ini nasabah dapat mengambil nomor antrian dengan cara mengisi form 

yang terdapat ditengah halaman tersebut. 
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Gambar 6 Halaman Ambil Antrian 

 

Pada halaman ini, nasabah dapat melakukan pengambilan nomor antrian dengan 

memasukan nama dan memilih layanan yang ingin dilakukan. Dimana, setelah nasabah 

memilih layanan yang yang diinginkan (CS/Teller), akan muncul pilihan yang lebih spesifik 

dari layanan yang dipilih sebelumnya. Seperti misalnya, nasabah memilih layanan antrian ke 

Teller, sistem akan menampilkan pilihan layanan teller yang lebih spesifik sepeti penyetoran, 

pembayaran, atau transfer uang. Begitu pula bila nasabah memilih antrian ke CS. 

Setelah nasabah selesai mengisi nama dan jenis layanan yang akan diambilnya, 

nasabah dapat menekan tombol ’ambil antrian’. Setelah itu, sistem akan secara otomatis 

menghasilkan nomor antrian sesuai kategori layanan (CS atau Teller) dan menampilkan 

nomor antrian tersebut di layar. 

 

 

Gambar 7 Memilih Layanan Yang Akan Diambil 
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Gambar 8 Memilih Pelayanan Dari Layanan Yang Dipilih Sebelumnya 

 

 

Gambar 9 Form Yang Telah Terisi Lengkap 

 

 

Gambar 10 Sistem Menampilkan Nomor Antrian Nasabah 
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4.3 Halaman Cek Status Rekening 

Halaman ini akan merupakan tempat kita untuk mengecek status antrian yang kita 

dapatkan.  

 

Gambar 11 Tampilan Halaman Untuk Cek Status Antrian 

 

Pada halaman cek status antrian ini terdapat tabel yang menampilkan antrian yang 

sedang berjalan saat ini. Namun, tabel ini hanya menampilkan antrian yang saat ini sedang di 

proses dari masing-masing layanan dan satu nomor antrian dibelakangnya yang sedang 

menunggu. Sehingga kita tidak akan melihat nomor antrian kita sebelum nomor kita tepat 

berada di belakang antrian yang sedang di proses.  

Jadi, fitur cek status antian ini berfungsi untuk memberikan transparansi penuh 

kepada pengguna mengenai posisi mereka dalam antrian. Dengan adanya fitur ini pengguna 

dapat mengetahui apakah nomor antrian mereka sedang menunggu, dalam pelayanan, atau 

telah selesai. Fitur ini juga mengurangi ketidakpastian yang umum terjadi pada sistem antrean 

manual, dan memungkinkan nasabah untuk mengatur waktu kedatangan mereka ke bank 

secara lebih efisien. 

Pada halaman cek status antrian ini, terdapat tabel yang menampilkan dua antrean 

terakhir dari setiap layanan, serta kolom input nomor antrean untuk memeriksa status spesifik. 

Dimana, setelah kita memasukan nomor antrian dan menekan tombol ’cek status’ , sistem 

akan menampilkan status antrian kita. Namun perlu diingat, nasabah juga harus teliti dalam 

menuliskan nomor antrian. Karena bisa saja nomor antrian yang nasabah masukan tidak 

sesuai dan sistem akan menampilkan informasi bahwa nomor tersebut tidak valid/tidak 

ditemukan. Jadi sebenarnya halaman ini juga bisa digunakan untuk memastikan bahwa nomor 

antrian kita telah benar-benar tersimpan di database sistem. 
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Gambar 12 Memasukan Nomor Antrian Untuk Cek Status 

 

 

Gambar 4 Tampilan Hasil Cek Status 

 

4.4 Tampilan Login Admin 

Dalam sistem antrian online ini, pastinya akan ada admin yang bertugas menjalankan 

dan mengatur jalannya antrian. Fungsi yang berjalan pada tampilan admin juga berbeda 

dengan tampilan untuk nasabah, dimana untuk masuk pada tampilan admin, perlu melakukan 

login terlebih dahulu agar tidak sembarangan orang bisa mengaksesnya.  
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Gambar 14 Tampilan Form Login 

 

Bila admin (CS/Teller) ingin masuk ke istem antrian, mereka harus mengisi form 

login telebih dahulu. Dimana, mereka harus memasukan username serta password yang telah 

ditentukan sebelumnya dan memasukan simbol captcha dengan benar untuk bisa mengakses 

sistem antrian. Penggunaan verifikasi simbol captcha sendiri digunakan pada fitur login untuk 

admin sebagai lapisan keamanan tambahan guna mencegah akses tidak sah. Bila ada kesalahan 

pada username atau password, sistem akan menampilkan pesan kesalahan dan meminta admin 

mencoba kembali untuk login. Sedangkan bila data login yang dimasukan telah sesuai, sistem 

akan langsung mengarahkan ke tampilan beranda admin. 

 

 

Gambar 15 Tampilan Bila Data Login Tidak Sesuai 
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4.5 Tampilan Beranda Admin 

 Bila telah berhasil login, admin akan di arahkan ke halaman beranda seperti pada 

gambar dibawah ini: 

 

Gambar 16 Tampilan Beranda Admin 

 

Pada beranda admin, terdapat sidebar berwarna hitam yang memuat beberapa menu 

yang ada pada sistem antrian untuk admin, yaitu beranda, menu CS, teller dan logout. Selain 

itu, pada halaman beranda ini juga terdapat tabel antrian nasabah yang menampilkan daftar 

antrian nasabah secara keseluruhan, baik untuk layanan CS maupun teller. Serta statistik dari 

jumlah nasabah dalam antrian yang sedang menunggu dan dilayani. 

Tampilan halaman CS dan Teller sendiri dipisahkan untuk memudahkan pengelolaan 

antrean berdasarkan jenis layanan. Masing-masing halaman memiliki tabel khusus antrean ak-

tif, serta tombol kontrol sederhana yang digunakan untuk melanjutkan antrean dan memper-

barui tampilan. Desain ini dibuat untuk menghindari kesalahan pengelolaan antrean, serta 

meminimalkan kebingungan petugas. Feedback sistem seperti pesan “Nomor Antrian Ber-

hasil Dilanjutkan” atau “Data Berhasil Di-refresh” memberikan konfirmasi langsung terhadap 

setiap tindakan admin. 
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4.6 Halaman CS 

 

Gambar 17 Tampilan Halaman CS 

 

Pada halaman CS ini terdapat tabel antrian yang khusus untuk antrian CS dan terdapat 

tombol ’lanjutkan antrian’ untuk melanjutkan antrian pada CS bila antrian sebelumnya telah 

selesai dilayani. Serta tombol ’refresh’ untuk mengupdate tampilan data antrian pada tabel 

menjadi data terbaru. 

 

 

Gambar 18 Pesan Bahwa Nomor Antrian Berhasil Dilanjutkan 
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Gambar 19 Pesan Ketika Melakukan Refresh Pada Tabel 

 

 

Gambar 20 Tampilan Setelah Tabel Di Refresh 

 

4.7 Halaman Teller 

 

Gambar 21 Tampilan Halaman Teller 
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Selanjutnya, bila admin membuka menu teller akan muncul tampilan tabel antrian 

yang khusus untuk antrian ke teller serta tombol ’lanjutkan antrian’ dan ’refresh’ yang memiliki 

fungsi sama seperti pada halaman CS sebelumnya.  

 

 

Gambar 22 Pesan Setelah Menekan Untuk Melanjutkan Nomor Antrian 

 

 

Gambar 23 Pesan Ketika Melakukan Refresh Pada Tabel 
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Gambar 24 Tampilan Setelah Di Refresh 

 

4.8 Tampilan Logout 

Setelah admin selesai melakukan melanjutkan antrian dan admin ingin keluar dari tampilan 

sistem, admin dapat menekan menu logout pada sidebar dibagian kiri halaman. Mekanisme 

logout ini memerlukan konfirmasi pengguna sebelum keluar dari sistem, untuk menghindari 

logout tidak sengaja. Setelah logout berhasil, admin akan diarahkan kembali ke halaman login 

sebagai bagian dari prosedur keamanan standar. Bila admin telah mengkonfirmasi logout dari 

sistem, admin akan diarahkan ke tampilan login awal. 

 

 
Gambar 25 Pesan Konfirmasi Logout 

 

 

Gambar 26 Pesan Bahwa Logout Berhasil 
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Gambar 27 Kembali ke Halaman Login 

 

4.9 Analisis Kelebihan Dan Kelemahan Prototipe 

Berdasarkan prototipe sistem antrian online berbasis web yang telah dirancang dalam 

penelitian ini, menunjukan beberapa keunggulan dari sisi pengalaman pengguna maupun 

efisiensi kerja admin. Salah satu kelebihan utama dari sistem ini adalah kemudahan 

penggunaan sistem oleh nasabah. Antarmuka yang intuitif dan sederhana membuat proses 

pengambilan dan pengecekan nomor antrian lebih cepat dan jelas, tanpa panduan teknis 

khusus. Selain itu, fitur yang memisahkan layanan CS dan Teller serta penentuan sub-layanan 

secara otomatis juga membantu mempercepat pelayanan. 

Dari sisi admin pula, sistem ini memungkinkan admin melakukan pemantauan antrian secara 

real-time dan memberikan kemudahan dalam melanjutkan antrian berikutnya tanpa harus 

memanggil secara manual. 

Namun, sistem ini juga masih memiliki keterbatasan. Prototipe ini masih belum 

dilengkapi dengan fitur notifikasi otomatis kepada nasabah saat mendekati gilirannya, 

sehingga masih bergantung pada pengecekan manual. Selain itu, belum terdapat fitur 

pelaporan dan rekap data harian yang penting bagi keperluan manajerial bank. 

 

4.10 Perbandingan Sebelum dan Sesudah Menggunakan Sistem 

Untuk menggambarkan dampak dari sistem antrian online ini, dapat dilakukan 

perbandingan antara kondisi sebelum dan sesudah penerapan sistem. Dimana, sebelumnya 

proses pengambilan antrian dilakukan secara langsung di kantor bank, yang berarti nasabah 

harus datang lebih awal hanya untuk mengambil nomor antrian. Hal ini sering menimbulkan 

antrian panjang di pagi hari dan menyebabkan ketidaknyamanan bagi nasabah, terutama di saat 

jam-jam sibuk. 

Dengan sistem yang sudah dirancang, nasabah kini dapat mengambil nomor antrian 

dari rumah maupun tempat kerja, lalu datang ke bank saat waktu antian mereka sudah dekat. 

Hal ini akan sangat menghemat waktu dan mengurangi kepadatan di ruang tunggu bank. CS 
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ataupun Teller juga tidak perlu lagi memanggil nasabah secara manual karena sistem 

menyediakan daftar antrian secara otomatis dan terurut. Dengan demikian, alur pelayanan akan 

menjadi lebih terstruktur, waktu tunggu lebih singkat, dan interaksi yang terjadi akan lebih 

efisien. 

 

4.11 Rencana Pengembangan Lanjutan 

Meskipun sistem yang dirancang pada penelitian ini masih berada pada tahap prototipe, 

potensi untuk pengembangannya sendiri sangat luas. Salah satu rencana untuk pengembangan 

sistem ini adalah mengintegrasikan sistem ini dengan layanan notifikasi berbasis SMS atau 

WhatsApp agar nasabah dapat menerima pemberitahuan otomatis saat giliran mereka sudah 

dekat. Hal ini akan membantu nasabah yang masih berada dalam perjalanan atau menunggu 

diluar bank. 

Selain itu, pada bagian dashboard admin dapat pula dilakukan pengembangan untuk 

menampilkan statistik harian, grafik antrian, dan rekap untuk memperkuat aspek pelaporan 

bagi manajemen bank.  

 

5. Kesimpulan 

Sistem antrean daring berbasis web yang dirancang dalam penelitian ini menunjukkan 

potensi signifikan dalam meningkatkan efisiensi operasional bank dan kepuasan nasabah. 

Dengan menyediakan fitur pendaftaran antrean secara online dan pemantauan status secara 

langsung, sistem ini tidak hanya mampu mengurangi waktu tunggu tetapi juga meningkatkan 

transparansi serta kenyamanan pengguna. Meskipun prototipe ini masih berada pada tahap 

awal, hasil analisis menunjukkan bahwa penerapan teknologi berbasis web pada sistem antrean 

mampu menawarkan solusi yang relevan terhadap tantangan yang dihadapi bank saat ini. 

Penelitian ini juga menyoroti pentingnya mengintegrasikan teori antrean dengan teknologi 

modern untuk menciptakan layanan publik yang lebih baik di era digital. Ke depan, 

pengembangan lebih lanjut diharapkan dapat menghasilkan aplikasi yang sepenuhnya 

berfungsi dan memenuhi kebutuhan nasabah secara lebih optimal. 
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