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ABSTRAK Sistem manajemen antrian merupakan salah satu bentuk dukungan teknologi 
informasi dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan publik, khususnya di 
sektor perbankan. Di Bank BJB Kantor Cabang Khusus Banten, proses antrian yang 
masih terkendala seperti kuota pemesanan terbatas, tidak beroperasi pada akhir 
pekan, dan kurangnya informasi estimasi waktu pelayanan, menjadi dasar 
dilakukannya penelitian ini. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan 
mengembangkan sistem manajemen antrian berbasis web menggunakan metode 
pengurutan FIFO (First In First Out) dan kerangka kerja Agile berbasis Scrum. 
Sistem dikembangkan secara iteratif melalui tahapan sprint, mulai dari analisis 
kebutuhan hingga pengujian sistem menggunakan pendekatan black box testing. 
diimplementasikan sesuai kebutuhan pengguna, yaitu nasabah, petugas loket, dan 
admin. Sistem ini mencakup fitur utama seperti akses area nasabah, admin, 
dashboard antrian, petugas, dan feedback & rating. Hasil pengujian menunjukkan 
bahwa sistem berjalan sesuai fungsionalitas yang dirancang dan berhasil 
meningkatkan efisiensi operasional. Survei kepuasan pengguna menunjukkan 
peningkatan rata-rata nilai dari 2,92 (Pretest) menjadi 4,6 (Posttest) dalam skala 1–
5. Hasil ini mengindikasikan bahwa sistem efektif dalam mengurangi waktu tunggu 
dan meningkatkan pengalaman layanan nasabah di lingkungan perbankan. 

Kata kunci Sistem Manajemen Antrian, Scrum, FIFO, Real-time Database 
  
ABSTRACT A queue management system is a form of information technology support in 

improving the efficiency and quality of public services, particularly in the banking 
sector. At Bank BJB Banten Special Branch Office, the queuing process is still 
hampered by constraints such as limited booking quotas, not operating on weekends, 
and a lack of estimated service time information, which is the basis for this research. 
This research aims to design and develop a web-based queue management system 
using the FIFO (First In First Out) sequencing method and a Scrum-based Agile 
framework. The system was developed iteratively through sprint stages, starting from 
requirements analysis to system testing using a black box testing approach. 
Implemented according to user needs, namely customers, counter staff, and 
administrators. This system includes key features such as customer area access, 
admin, queue dashboard, staff, and feedback & ratings. The test results show that the 
system runs according to its designed functionality and successfully improves 
operational efficiency. The user satisfaction survey showed an increase in the average 
score from 2.92 (Pretest) to 4.6 (Posttest) on a scale of 1–5. These results indicate that 
the system is effective in reducing waiting times and improving the customer service 
experience in the banking environment. 

Keywords Queue Management System, Scrum, FIFO, Real-time Database 
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1.      PENDAHULUAN  
    

Antrian adalah ilmu Pengetahuan yang membahas mengenai bentuk dari sistem 
antrian dimana terdapat sekelompok orang atau barang yang berbaris sedang untuk 
dilayani oleh sebuah perusahaan tertentu (Ronzon, 2025). Dalam sistem manajemen 
antrean merupakan komponen penting dan mendasar di semua sektor layanan dan 
produk. Sistem ini sangat penting karena merupakan titik interaksi utama antara 
organisasi dan kliennya (J, 2021).  

Bank BJB Kantor Cabang Khusus Banten, sebagai lembaga keuangan yang melayani 
banyak nasabah setiap harinya, menghadapi tantangan dalam menyediakan sistem 
manajemen antrian yang optimal. Keterbatasan sistem saat ini, seperti kuota pemesanan 
terbatas, tidak beroperasi pada akhir pekan, dan kurangnya informasi estimasi waktu 
pelayanan, menjadi hambatan dalam memberikan pengalaman pelayanan yang 
maksimal bagi nasabah (Oktavian, 2023).  

Di Indonesia, beberapa bank telah mengadopsi sistem antrian berbasis teknologi 
untuk meningkatkan efisiensi pelayanan, namun implementasi metode FIFO berbasis 
Scrum masih jarang dilakukan, termasuk di Bank BJB Kantor Cabang Khusus Banten. 
Pendekatan ini memberikan fleksibilitas dalam pengembangan sistem sekaligus 
memastikan bahwa solusi yang dihasilkan dapat diimplementasikan secara efektif 
sesuai kebutuhan institusi. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan 
dapat dicapai apabila perusahaan mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan 
secara efektif dan efisien (Effendy, 2023). Salah satu pendekatan yang dapat digunakan 
untuk mengatasi permasalahan ini adalah dengan mengimplementasikan sistem 
manajemen antrian nasabah metode FIFO (First In, First Out) berbasis scrum. Metode 
FIFO menganut konsep antrian, dimana setiap item yang masuk pertama ke antrian akan 
keluar pertama tanpa membedakan setiap item (Prasetyo, 2018). Untuk mendukung 
penerapan metode FIFO, kerangka kerja Scrum digunakan sebagai pendekatan 
pengembangan sistem. Scrum memungkinkan proses yang digunakan untuk mengelola 
pengembangan sebuah produk kompleks, berguna untuk menjadikan produk dengan 
nilai setinggi mungkin secara produktif dan kreatif (Hehanussa, 2022).  

Penelitian sebelumnya oleh Siti Gayatri Hehanussa et al (2022), menegaskan 
bahwa Aplikasi antrian berbasis web offline dan online menggunakan FIFO untuk 
efisiensi proses antrian pasien (Hehanussa, 2022). Penelitian lain dari sumber jurnal 
amikom (2024), menegaskan bahwa sistem antrian online berbasis web menggunakan 
Scrum untuk mempermudah pengembangan dan FIFO untuk urutan antrian (Amrina, 
2021). Beberapa studi juga menggabungkan estimasi waktu dan fitur pemantauan 
antrian sebagai elemen penting. Temuan-temuan tersebut menjadi dasar pengembangan 
sistem antrian digital yang lebih adaptif dan responsif terhadap kebutuhan pengguna. 
Oleh karena itu, penelitian ini diperlukan sebagai implementasi lebih lanjut dalam 
konteks spesifik di Bank BJB Kantor Cabang Khusus (KCK) Banten. 

Berdasarkan latar belakang di atas, dengan mengintegrasikan metode FIFO dan 
Scrum, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengembangkan sistem 
manajemen antrian yang dapat mengurangi waktu tunggu, meningkatkan efisiensi 
layanan, serta memberikan pengalaman positif  bagi nasabah. Selain relevan bagi Bank 
BJB, solusi ini juga dapat diterapkan di berbagai sektor layanan lainnya, seperti rumah 
sakit, sekolah, dan bisnis. Oleh karena itu, judul penelitian ini adalah “Mengembangkan 
Sistem Manajemen Antrian Nasabah Menggunakan Metode FIFO (First In First Out) 
Berbasis Scrum di Bank BJB Kantor Cabang Khusus Banten.”  
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2.  METODE PENELITIAN  
  

 
Gambar 1. Diagram Alir Penelitian 

Pada gambar 1 di atas menjelaskan alur penelitian yang akan dilakukan dalam 
“Mengembangkan Sistem Manajemen Antrian Nasabah Menggunakan Metode FIFO 
(First In First Out) Berbasis Scrum di Bank BJB Kantor Cabang Khusus Banten.” Berikut 
adalah penjelasan setiap langkah pada flowchart: 

a. Tahap Awal: Studi Pustaka, Tinjauan Penelitian & Pengumpulan Data. Proses 
ini bertujuan: Mengumpulkan informasi dari berbagai sumber seperti jurnal, 
buku, dan penelitian sebelumnya yang relevan dengan topik penelitian 
tersebut.  

b. Tahap Kedua: Tinjauan Objek Penelitian. Pada tahap ini, Melakukan analisis 
mendalam terhadap sistem manajemen antrian yang ada di Bank BJB Kantor 
Cabang Khusus Banten, termasuk identifikasi masalah dan kebutuhan yang 
perlu dipenuhi.  

c. Tahap Ketiga: Perancangan Sistem Manajemen Antrian. Tahap perancangan 
sistem baru, di mana anda akan merancang sistem manajemen antrian yang 
lebih efisien dan efektif berdasarkan hasil tinjauan objek penelitian.  

d. Tahap Keempat: Metode FIFO (First In First Out). Tahap ini dimana anda 
menjelaskan secara detail mengenai metode FIFO yang akan digunakan dalam 
pengembangan sistem, termasuk tahapan-tahapannya dan alasan pemilihan 
metode ini.  
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Gambar 2. Proses FIFO (First In, First Out) 

e. Tahap Kelima: Metode Scrum. Tahap di mana anda menjelaskan secara detail 
mengenai metode Scrum yang akan digunakan dalam pengembangan sistem, 
termasuk tahapan-tahapannya dan alasan pemilihan metode ini.   

 
Gambar 3. Scrum process 

 
f. Tahap Keenam: Unified Modeling Language (UML). Tahap di mana Anda 

menjelaskan penggunaan Unified Modeling Language (UML) dalam 
memodelkan sistem yang akan dikembangkan. UML akan membantu dalam 
visualisasi dan pemahaman yang lebih baik terhadap desain sistem.  

g. Tahap Ketujuh: Aplikasi Sistem Manajemen Antrian. Proses ini membangun 
aplikasi sistem manajemen antrian yang berfungsi sesuai dengan desain.  

h. Tahap Kedelapan: Evaluasi. Tahap akhir di mana Anda melakukan evaluasi 
terhadap sistem yang telah dikembangkan, termasuk pengujian, analisis 
kinerja, dan perbandingan dengan sistem yang sebelumnya. 

  
3.  HASIL DAN PEMBAHASAN  
  
3.1. Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan melalui observasi langsung, wawancara semi-terstruktur, 
kuesioner dengan 41 responden. Data yang berhasil dikumpulkan secara keseluruhan 
berjumlah 41 data, terdiri dari 14 data status Internal (Pegawai) dan 27 data  status 
Eksternal (Masyarakat & Mahasiswa/i). 



Vina Alviani, Meldi Anggara Saputra, Dede Brahma Arianto 
Global Research and Innovation Journal (GREAT) Vol 1, No. 3, 2025, Hal 3581-3594 

  

3585   
   

 
Gambar 4. Hasil Pengumpulan Data  

Pada gambar 2 diatas menunjukan Data yang berhasil dikumpulkan secara 
keseluruhan berjumlah 41 data. 
3.2. Perancangan Sistem 

Pengembangan sistem dilakukan dengan pendekatan Scrum, yaitu salah satu 
kerangka kerja Agile yang menekankan kolaborasi, fleksibilitas, dan iterasi 
berkelanjutan. Tahapan Scrum pada penelitian ini meliputi: 

a. Product Backlog: Penyusunan seluruh kebutuhan sistem dari fitur-fitur yang 
dibutuhkan pengguna (nasabah, petugas, admin). 

b. Sprint Planning: Menyusun perencanaan pengembangan sistem dalam sprint 
dua mingguan. 

c. Sprint Execution: Melaksanakan pengembangan sistem pada setiap sprint, 
termasuk proses coding, desain, dan pengujian. 

d. Daily Standup: Evaluasi harian (secara individu) untuk mencatat progres dan 
hambatan. 

e. Sprint Review: Tinjauan hasil sprint dan fungsionalitas sistem yang dibangun. 
f. Sprint Retrospective: Evaluasi internal untuk perbaikan sprint berikutnya. 

Alur sistem dimulai dari registrasi atau login pengguna sesuai peran masing-
masing (nasabah, admin, dan petugas). Setelah berhasil registrasi atau login, 
pengguna diarahkan ke dashboard utama.  

a. Pada kanban board nasabah, fitur yang tersedia antara lain: 
Sistem antrian online bank menggunakan metode FIFO berbasis Scrum 

memungkinkan nasabah untuk registrasi, login, melakukan booking nomor antrian 
online sesuai layanan dan jadwal, melihat dashboard antrian dan status secara real-
time, memperbarui profil, melihat riwayat antrian, serta memberikan feedback dan 
rating layanan, dengan pengembangan sistem yang terstruktur dan adaptif melalui 
metodologi Scrum. 

 
Gambar 5. Kanban Board User Nasabah 
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b. Pada kanban board administrator, fitur yang tersedia antara lain: 
Administrator login dengan username dan password terdaftar untuk mengakses 

dashboard yang menampilkan statistik antrian, manajemen data nasabah, loket, dan 
petugas, pembuatan laporan antrian harian dalam format PDF/Excel, pengaturan 
sistem operasional, monitoring feedback dan rating, serta fitur keamanan untuk 
memblokir IP mencurigakan demi menjaga akses sistem yang aman. 

 
Gambar 6. Kanban Board Administrator 

 
 
 

c. Pada kanban board petugas customer service / teller, fitur yang tersedia yaitu: 
Petugas bank login menggunakan akun yang diberikan admin untuk mengakses 

dashboard yang menampilkan antrian aktif dan jumlah nasabah yang dilayani, 
memanggil dan melewati antrian sesuai urutan, menandai layanan selesai, melihat 
riwayat antrian sesi kerja, memantau ulasan layanan, serta logout dan menutup loket 
saat istirahat atau akhir jam operasional. 

 
Gambar 7. Kanban Board Petugas 

3.3. Hasil Perancangan Sistem 
a. Fitur Nasabah 

 
Gambar 8. Halaman Booking Antrian 

Pada gambar 8 di atas menunjukan Halaman booking antrian, Halaman ini 
digunakan oleh nasabah untuk melakukan pemesanan antrian layanan. 
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Gambar 9. Halaman Booking Saya 

Pada gambar 9 di atas menunjukan Halaman booking saya, Menampilkan daftar 
antrian nasabah yang sedang berjalan maupun riwayat. 

 
Gambar 10. Halaman Cek Status Antrian 

Pada gambar 10 di atas menunjukan Halaman cek status antrian, Halaman ini 
memberikan informasi kepada nasabah mengenai posisi antrian mereka. 

b. Fitur  Administrator (Admin) 

 
Gambar 11. Halaman Manajemen Loket 

Pada gambar 11  di atas menunjukan halaman manajemen loket. Halaman ini 
untuk mengelola informasi dan status loket layanan. 
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Gambar 12. Halaman Manajemen Petugas 
Pada gambar 12  di atas menunjukan halaman manajemen petugas. Admin 

mengelola akun petugas seperti penambahan, pengeditan, dan penghapusan. 
 

 
Gambar 13. Halaman Manajemen Nasabah 

Pada gambar 13  di atas menunjukan halaman manajemen petugas. Admin dapat 
memonitor dan mengelola akun nasabah yang terdaftar. 

 

 
Gambar 14. Halaman Dashboard Antrian 

Pada gambar 14 di atas menunjukan halaman dashboard antrian. Menampilkan 
informasi lengkap tentang status antrian untuk keperluan admin dan petugas. 
 

c. Fitur Petugas 

 
Gambar 15. Halaman Loket Pelayanan 

Pada gambar 15 di atas menunjukan halaman loket pelayanan. Antarmuka bagi 
petugas untuk memanggil dan menyelesaikan layanan nasabah. 
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Gambar 16. Halaman Riwayat Antrian 

Pada gambar 16 di atas menunjukan halaman riwayat antrian. Menyajikan rekapan 
semua layanan yang telah dilakukan. 
3.4.  Metode Black Box Testing 

Pengujian sistem bertujuan untuk memastikan bahwa seluruh fitur dalam sistem 
manajemen antrian nasabah menggunakan metode fifo (first in first out) berbasis scrum 
berfungsi sesuai kebutuhan pengguna dan bebas dari kesalahan logika serta bug. Metode 
yang digunakan adalah black box testing, yaitu metode pengujian yang berfokus pada 
input dan output dari sistem tanpa melihat struktur internal program dan tujuan dari 
pengujian ini adalah untuk memastikan bahwa setiap fitur utama berjalan dengan baik, 
memberikan hasil yang sesuai dengan input yang diberikan, serta menampilkan output 
sesuai harapan. Pengujian dilakukan terhadap semua jenis pengguna: nasabah, 
administrator, dan petugas. Untuk meningkatkan objektivitas dan fleksibilitas penilaian, 
sistem diuji menggunakan skala penilaian 1–5, dengan deskripsi sebagai berikut: 

 
Tabel 1. Skala Penilaian Sistem 

Skor Keterangan 

1 Sangat Tidak 
Setuju 

2 Tidak Setuju 

3 Netral 

4 Setuju 

5 Sangat Setuju 

 
Skor diberikan berdasarkan kepuasan pengguna terhadap fitur yang diuji, meliputi 

kemudahan penggunaan, kecepatan akses informasi, tampilan antarmuka, keakuratan, 
kepuasan terhadap sistem keseluruhannya. Berikut adalah hasil pengujian berdasarkan 
masing-masing fitur: 

Tabel 2. Hasil Pengujian Sistem 
No Komponen 

yang diuji 
Skenario Pengujian Hasil yang 

Diharapkan 
Nilai 
(1-5) 

1 Halaman 
Booking 
Antrian 

Memastikan nasabah 
dapat memilih 
layanan dan 
mengajukan antrian 

Antrian berhasil 
dibuat 

5 
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2 Halaman 
Booking Saya 

Memastikan daftar 
antrian aktif nasabah 
ditampilkan dengan 
benar 

Daftar antrian 
tampil 

4 

3 Halaman Cek 
Status Antrian 

Memastikan sistem 
menyimpan dan 
menampilkan status 
antrian yang benar 

Status tampil 
sesuai 

5 

4 Halaman 
Manajemen 
Loket 

Memastikan admin 
dapat menambah, 
mengubah, dan 
menghapus data 
loket 

Operasi CRUD 
berhasil 

4 

5 Halaman 
Manajemen 
Petugas 

Memastikan admin 
dapat mengelola 
data petugas 
(tambah, edit, hapus) 

Data petugas 
terkelola 

4 

6 Halaman 
Manajemen 
Nasabah 

Memastikan admin 
dapat melihat dan 
menghapus data 
nasabah 

Data tampil dan 
terhapus 

4 

7 Halaman 
Dashboard 
Antrian 

Memastikan statistik 
dan informasi 
antrian aktif tampil 
untuk admin dan 
petugas 

Statistik tampil 
akurat 

5 

8 Halaman Loket 
Pelayanan 

Memastikan petugas 
dapat melihat dan 
memanggil antrian 
sesuai loket 

Daftar antrian 
tampil 

4 

9 Halaman 
Riwayat 
Antrian 

Memastikan 
petugas/admin 
dapat melihat 
riwayat antrian yang 
telah selesai 

Riwayat tampil 
lengkap 

5 

 
Pengujian dilakukan secara menyeluruh dengan simulasi penggunaan oleh ketiga 

tipe pengguna. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh fitur berjalan sesuai 
dengan skenario yang telah direncanakan. Tidak ditemukan bug atau kesalahan besar 
selama proses pengujian berlangsung. Dengan demikian, sistem dinyatakan layak untuk 
digunakan oleh seluruh pengguna dalam lingkungan bank bjb kantor cabang khusus 
banten maupun di instansi perusahaan lainnya. 
3.5. Hasil Pengujian Pretest 

Sistem penilaian bertujuan untuk mengevaluasi persepsi dan kepuasan pengguna 
terhadap sistem yang dikembangkan. Penilaian dilakukan dalam dua tahap, yaitu pretest 
(sebelum penggunaan sistem) dan posttest (setelah penggunaan sistem). Penilaian 
dilakukan melalui kuesioner skala likert 1–5, di mana setiap skor mencerminkan tingkat 
kepuasan terhadap fitur sistem: 

Tabel 3. Skala Penilaian Pretest dan Posttest 
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Skor Keterangan 

1 Sangat Tidak 
Setuju 

2 Tidak Setuju 

3 Netral 

4 Setuju 

5 Sangat Setuju 

 
Penilaian dilakukan oleh 5 responden terhadap 26 fitur sistem yang diuji pada 

bagian pengujian sistem. Hasil penilaian pretest: 
Tabel 4. Hasil Penilaian pretest 

No Fitur R1 R2 R3 R4 R5 
1 Booking 

Antrian 
3 3 3 3 3 

2 Halaman 
Booking 

Saya  

3 2 3 2 3 

3 Halaman 
Cek Status 

Antrian 

3 3 4 3 3 

4 Halaman 
Manajemen 

Loket 

2 2 3 3 2 

5 Halaman 
Manajemen 

Petugas 

3 3 3 3 3 

6 Halaman 
Manajemen 

Nasabah 

3 3 3 3 3 
 

 
7 Halaman 

Dashboard 
Antrian 

3 3 4 3 3 
 
 

8 Halaman 
Loket 
Pelayanan 

2 3 3 3 3 

9 Halaman 
Riwayat 
Antrian 

3 3 4 3 3 

Total 30/11 31/11 36/11 32/11 32/11 
Rata-rata 2,7 2,8 3,3 2,9 2,9 

 
Total score pretest: r1+r2+r3+r4+r5/5 = 32,2 
Rata-rata total perfitur (11 fitur): 161/11 = 14,6 
Rata-rata per responden: 14,6/5 = 2,92 
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Berdasarkan hasil perhitungan, rata-rata total skor pretest yang diperoleh dari 
lima responden adalah sebesar 161. Nilai tersebut menunjukkan rata-rata skor per fitur 
sebesar 14,6, yang apabila dibagi lagi berdasarkan lima responden menghasilkan nilai 
rata-rata sebesar 2,92. Skor ini menunjukkan bahwa sebelum sistem digunakan, 
penilaian terhadap fitur-fitur yang ada berada dalam kategori netral. Dengan 
menggunakan skala likert 1–5, nilai rata-rata 2,92 dikategorikan netral. Hal ini 
mengindikasikan bahwa ekspektasi pengguna terhadap sistem masih minim, baik dari 
segi kemudahan penggunaan maupun kejelasan alur manajemen antrian nasabah. 

 
4.2. Hasil Penilaian posttest 

Tabel 5. Hasil Penilaian posttest 
No Fitur R1 R2 R3 R4 R5 
1 Booking 

Antrian 
4 5 5 5 5 

2 Halaman 
Booking 

Saya  

4 5 5 4 5 

3 Halaman 
Cek Status 

Antrian 

4 4 5 4 5 

4 Halaman 
Manajemen 

Loket 

5 5 5 4 5 

5 Halaman 
Manajemen 

Petugas 

4 5 5 5 5 

6 Halaman 
Manajemen 

Nasabah 

4 4 5 4 4 

7 Halaman 
Dashboard 

Antrian 

5 4 5 5 5 

8 Halaman 
Loket 

Pelayanan 

4 4 4 4 5 

9 Halaman 
Riwayat 
Antrian 

5 5 5 4 5 

Total 48/11 50/11 54/11 48/11 54/11 
Rata-rata 4,4 4,5 4,9 4,4 4,9 

 
Total score posttest: r1+r2+r3+r4+r5/5 = 50,8 
Rata-rata total perfitur (11 fitur): 254/11 = 23,0 
Rata-rata per responden: 23,0/5 = 4,6 
Setelah sistem digunakan oleh responden, terjadi peningkatan yang signifikan 

pada hasil penilaian. Total skor posttest mencapai 254, dengan rata-rata skor per fitur 
sebesar 23,0. Apabila dibagi berdasarkan lima responden, diperoleh nilai rata-rata 
sebesar 4,6. Berdasarkan skala likert 1–5, nilai ini termasuk dalam kategori setuju. 
Artinya, pengguna merasakan adanya perbaikan signifikan terhadap fitur-fitur sistem, 
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terutama dalam hal kemudahan navigasi, kecepatan akses informasi, keakuratan, serta 
kepuasan terhadap sistem keseluruhan. 

Dengan demikian, sistem yang dikembangkan terbukti memberikan dampak 
positif terhadap pengalaman pengguna. Perbedaan yang signifikan antara skor pretest 
dan posttest menunjukkan bahwa sistem mampu memenuhi kebutuhan pengguna dan 
berhasil meningkatkan efektivitas proses manajemen antrian nasabah. 

 
4.     KESIMPULAN   

 
Sistem manajemen antrian nasabah berbasis web di Bank BJB berhasil 

dikembangkan dan diimplementasikan sesuai kebutuhan pengguna, yaitu nasabah, 
petugas loket, dan admin. Sistem ini mencakup fitur utama seperti registrasi akun, login, 
booking antrian online, dashboard antrian, manajemen loket, cek status antrian, laporan 
otomatis, serta feedback & rating layanan. Penerapan metode pengembangan Agile 
berbasis Scrum terbukti efektif dalam membagi proses pembangunan sistem menjadi 
beberapa sprint yang terukur, sehingga setiap iterasi menghasilkan fitur yang dapat 
langsung diuji oleh pengguna. Pengujian dengan metode blackbox testing menunjukkan 
bahwa seluruh fitur dapat berjalan dengan baik tanpa ditemukan kesalahan fungsional. 
Hasil evaluasi dari skala penilaian 1–5 dan kuesioner pretest serta posttest 
menunjukkan adanya peningkatan signifikan dalam kenyamanan dan efisiensi 
pelayanan, dengan rata-rata skor meningkat dari 2,92 menjadi 4,6. Sistem ini terbukti 
mampu mengatasi berbagai kendala antrian online seperti penumpukan nasabah, 
antrean tidak teratur, dan keterlambatan layanan. Keberhasilan sistem ini tercermin 
dari tingginya tingkat kepuasan pengguna, terutama terhadap fitur booking antrian dan 
keakuratan estimasi waktu pelayanan.  

 
 

5.    SARAN 
 
Penelitian ini masih memiliki ruang untuk pengembangan lebih lanjut. Oleh karena 

itu, disarankan agar penelitian berikutnya dapat mengintegrasikan teknologi cerdas 
seperti Artificial Intelligence atau Machine Learning guna memperkirakan waktu tunggu 
dengan lebih akurat. Selain itu, implementasi sistem sebaiknya diuji pada cabang bank 
yang lebih luas untuk menilai skalabilitas dan reliabilitasnya. Di samping itu, analisis 
kepuasan nasabah dapat diperluas dengan pendekatan kualitatif, misalnya melalui 
wawancara mendalam, sehingga diperoleh gambaran yang lebih komprehensif. 
Terakhir, metode FIFO yang digunakan dapat dibandingkan dengan metode antrian lain 
untuk mengetahui pendekatan paling efektif dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
perbankan. 
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