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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Aplikasi merupakan suatu subkelas perangkat lunak komputer yang 

memanfaatkan kemampuan komputer langsung untuk melakukan suatu tugas 

yang diinginkan pengguna. Biasanya dibandingkan dengan perangkat lunak 

sistem yang mengintegrasikan berbagai kemampuan komputer, tapi tidak 

secara langsung menerapkan kemampuan tersebut untuk mengerjakan suatu 

tugas yang menguntungkan pengguna. 

Menurut Heizer dan Render (2006:658) Antrian merupakan orang - 

orang atau barang dalam barisan yang sedang menunggu dilayani. Pada 

umumnya, sistem antrian dapat diklasifikasikan menjadi sistem yang berbeda 

– beda di mana teori antrian dan simulasi sering diterapkan secara luas.  

Sebuah layanan yang baik terlihat dari kepuasan seorang pelanggan, 

seorang pelanggan disebuah bank sangatlah penting, maka dari itu dalam 

layanan yang diberikan haruslah baik agar dapat diterima oleh pelanggan. 

Pelanggan atau langganan merujuk pada individu atau rumah tangga, 

perusahaan yang membeli barang atau jasa yang dihasilkan dalam ekonomi. 

Secara spesifik, kata ini sering pula diartikan sebagai seseorang yang terbiasa 

untuk membeli barang pada suatu toko tertentu. Dalam berbagai pendekatan, 

tergantung dari sifat dari industri atau budaya, pelanggan bisa disebut sebagai 

klien, nasabah, pasien. Maknanya adalah pihak ketiga di luar sistem 



2 

 

perusahaan yang karena sebab tertentu, membeli barang atau jasa perusahaan. 

Khusus untuk nasabah, istilah ini digunakan mewakili pihak yang 

menggunakan jasa bank, baik itu untuk keperluannya sendiri maupun sebagai 

perantara bagi keperluan pihak lain. 

Bank Artha Graha Palembang adalah sebuah perusahaan besar yang 

cukup memiliki nama di Indonesia, di Palembang sendiri Bank Artha Graha 

memiliki 2 (dua) buah cabang yang mana didalamnya membantu masyarakat 

kalangan bisnis dan investasi. Seperti yang diketahui untuk melakukan sebuah 

transaksi tersebut diperlukan sebuah account tabungan / giro yang mana untuk 

membuat sebuah account dibantu oleh seorang Customer Service. 

Seorang nasabah atau calon nasabah yang datang langsung dilayani 

security tentang kebutuhan yang bisa dibantu, bila ingin menuju ke Customer 

Service maka security akan memandu untuk menuju ke bagian Customer 

Service. Seorang Customer Service membantu nasabah dalam pelayanan 

maupun membantu calon nasabah dalam pembuatan account baru di Bank 

Artha Graha Palembang. Tetapi sering kali seorang Customer Service 

mempunyai banyak antrian nasabah sehingga  antrian yang ada sering 

mengalami kekeliruhan, sehingga diperlukannya sebuah aplikasi untuk 

mengatur sistem pelayanan seorang Customer Service. 

Hal inilah yang melatar belakangi penelitian ini sehingga penulis 

bermaksud mengangkat judul “Aplikasi Nomor Antrian Pelayanan 

Customer PT. Bank Artha Graha Internasional Palembang”.  
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1.2 Ruang Lingkup 

Sebagaimana yang diketahui bahwa pada Bank Artha Graha memiliki 

cukup banyak nasabah dan akan terus bertambah seiring berjalannya waktu 

maka sangat diperlukannya sebuah aplikasi yang dihasilkan akan digunakan 

dibagian Pelayanan Customer agar urutan antrian sesuai antrian masing – 

masing. Aplikasi yang dihasilkan memasukan nomor antrian lalu outputnya 

ditampilkan melalui layar dan panggilan suara dari aplikasi.  

 

1.3 Tujuan dan Manfaat PKL 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah membuat aplikasi nomor 

antrian pelanggan di Bank Artha Graha Palembang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

1.3.2.1 Manfaat Bagi Mahasiswa 

Untuk dapat menambah ilmu pengetahuan serta 

wawasan yang luas dalam sistem layanan sebuah bank. 

1.3.2.2 Manfaat Bagi Perusahaan 

a. Diharapan dengan dilakukannya penelitian ini dapat 

memberikan kemudahan seorang proses antrian demi 

memberikan pelayanan yang baik untuk pelanggan. 

b. Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat 

memperbaiki sistem pelayanan yang ada di Bank Artha 

Graha Palembang. 
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1.3.2.3 Manfaat Bagi Akademik 

a. Dapat meningkatkan kerjasama antara lembaga 

pendidikan khususnya Akademik dengan Instansi terkait. 

b. Dapat mempromosikan keberadaan Akademik di tengah-

tengah dunia kerja khususnya Instansi Bank Artha Graha 

Palembang sehingga dapat mengantisipasi kebutuhan 

dunia kerja akan tenaga kerja yang profesional dan 

kompeten di bidang masing-masing. 

 

1.4 Tempat dan Pelaksanaan PKL 

1.4.1 Tempat PKL 

Lokasi tempat melakukan Praktik Kerja Lapangan ini 

adalah di Bank Artha Graha Palembang Komplek Ruko Taman 

Mandiri Blok A3-A4 Jln. Kap. A.Rivai Palembang. 

1.4.2 Waktu Pelaksanaan PKL 

Waktu pelaksanaan Praktik Kerja Lapangan adalah selama 

1 (satu) bulan yaitu dimulai dari tanggal 1 September 2015 hingga 

30 September 2015. Dihitung dari kerja adalah senin sampai jum’at 

dari pukul 8:30 WIB sampai 17:00 WIB. 
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1.5 Teknik Pengumpuulan Data 

1.5.1 Metode Wawancara 

Dalam hal ini penulis mendapatkan informasi tentang 

situasi dan kondisi sistem layanan nasabah maupun calon nasabah 

baru dari ibu Meilindawati. Data yang didapat dari wawancara 

adalah masih tidak teraturnya antrian yang ada dibagian Customer 

Service. Percakapan wawancara terlampir di halaman Lampiran. 

1.5.2 Metode Observasi 

Dalam hal ini Penulis mengamati langsung situasi dan 

kondisi dari sistem layanan seorang Customer Service di Bank 

Artha Graha Palembang dan mendapatkan tata cara antrian yang 

digunakan. Data yan didapat dari Observasi situasi disaat 

pengunjung sedang ramai membuat antrian tidak teratur. 

1.5.3 Metode Studi Pustaka 

Dalam hal ini penulis membaca atau mengutip teori – teori 

berasal dari buku dan tulisan – tulisan lain yang relevan dalam 

pelaporan ini, serta beberapa sumber artikel yang diperoleh dari 

situs –situs yang menjelaskan tentang sistem antrian yang baik. 

Data yang didapat dari studi pustaka adalah sebuah teori dimana 

“Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas 

orang lain yang langsung” (Moenir, 2006:16-17). 


