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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 
 

Perbankan merupakan sebuah lembaga resmi yang erat 

kaitannya dengan uang. Bank berhak melakukan transaksi, penukaran 

uang maupun mengedarkan uang kepada seluruh masyarakat. 

Menurut Kasmir (2012:3) menyatakan bank adalah lembaga keuangan 

yang kegiatan utamanya menghimpun dana dari masyarakat dan 

menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan 

jasa bank lainnya. Dapat diketahui bahwa semakin banyak nasabah 

dari suatu bank, maka bank akan semakin baik kedepannya, terlebih 

nasabah aktif melakukan transaksi melalui bank dan tentu saja dapat
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 meningkatkan keuntungan bank. Oleh sebab itu, setiap bank 

berkompetisi untuk memberikan pelayanan terbaik guna 

memperebutkan dana simpanan atau tabungan dari nasabah. 

Bank tidak lepas dari yang namanya pelayanan. Pelayanan  

merupakan aspek penting dalam perusahaan terutama perusahaan 

yang berorientasi dibidang jasa. Memberi dan menerima pelayanan 

yang baik merupakan sesuatu yang diharapkan oleh pemberi layanan 

dan penerima layanan. Menurut Kotler dalam (Laksana, 2018:85) 

”Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun”.  

Pelayanan yang cepat dan tepat bisa dilihat melalui pelayanan 

frontliner yaitu customer service dan teller yang merupakan wajah awal 

dari sebuah bank. Di Customer Service nasabah akan dilayani sesuai 

dengan keperluannya seperti membuka rekening tabungan, rekening 

deposito hingga melakukan pengaduan terkait produk bank. Di Teller 

nasabah dapat melakukan transaksi maupun penukaran uang. Untuk 

mendapatkan semua keperluaan tersebut nasabah wajib mengambil 

nomor antrean dan menunggu giliran untuk bisa diproses sesuai 

dengan keperluan nasabah.   

Tidak bisa dipungkiri setiap nasabah memiliki waktu dan 

perasan yang berbeda-beda dalam mengantre, sehingga ketika ada 

nasabah yang memiliki waktu sedikit untuk mengantre, tetapi 
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diharuskan untuk menunggu lama karena antrean sebelumnya belum 

selesai dengan keperluannya, maka nasabah tersebut akan 

mengeluhkan kejadian mengantre terlalu lama. Melalui hal tersebut 

timbullah komplain – komplain dari nasabah yang menyebutkan bahwa 

pelayanan yang diberikan tidak bisa memuaskan nasabah. Penting 

untuk dipahami bahwa keluhan pelanggan apabila dikelola dengan 

baik, dapat menjadi peluang untuk memperbaiki pelayanan. Dapat 

diketahui juga bahwa proses dari masing – masing keperluan nasabah 

memiliki waktu penyelesaian yang berbeda-beda.  

Perkembangan teknologi internet diadopsi oleh industri 

perbankan untuk mengembangkan pelayanan. Peluang ini digunakan 

oleh bank-bank yang ada di Indonesia, baik itu bank pemerintah 

ataupun bank swasta, karena media internet adalah suatu inovasi yang 

cukup memberi peluang untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari 

bank itu sendiri. Salah satu perkembangan yang dilakukan oleh 

perbankan yaitu pemesanan antrean berbasis online melalui aplikasi 

SpeedID. Menurut Kepala Bagian Humas dan Protokol Setda Kota 

Denpasar, aplikasi SpeedID merupakan sebuah ruang tunggu virtual 

sekaligus layanan daring (online) yang dapat diakses melalui 

handphone masing-masing nasabah.  

Adapun manfaat dan kegunaan SpeedID yaitu mempermudah 

masyarakat untuk memesan antrean secara online dimanapun dan 

kapanpun. Selain itu, masyarakat juga bisa datang ke pelayanan publik 
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sesuai estimasi waktu yang sudah diberikan oleh sistem aplikasi 

SpeedID. Oleh sebab itu, masyarakat tidak perlu lagi menunggu lama 

untuk mengantre di pelayanan publik untuk mendapatkan pelayanan 

prima.  

Salah satu bank yang bekerja sama dengan aplikasi SpeedID 

yaitu PT Bank Pembangunan Daerah Bali atau yang lebih dikenal 

dengan Bank BPD Bali. Bank BPD Bali adalah bank pembangunan 

daerah yang berbentuk badan usaha milik daerah Provinsi Bali. Tugas 

dari Bank BPD Bali sama seperti bank-bank pada umumnya yaitu 

menghimpun dana dari masyarakat kemudian menyalurkan kembali 

dana tersebut ke masyarakat. 

Dengan adanya antrean berbasis online (SpeedID) 

diharapkan mampu mengoptimalkan pelayanan kepada nasabah dan 

meningkatkan loyalitas nasabah pada bank itu sendiri serta mengurangi 

komplain terkait dengan antrean, hal ini didukung oleh hasil penelitian 

Marsellina Fitri,dkk (2022) menyatakan bahwa “secara simultan 

(bersama-sama) maupun persial brand image dan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, yang 

berarti semakin baik brand image dan kualitas layanan maka nasabah 

juga semakin loyal.  

Penggunaan dari antrean berbasis online (SpeedID) dapat 

dikategorikan efektif apabila nasabah mendapatkan kemudahan 

dengan prosedur yang singkat, tepat dan memuaskan. Melalui hal 
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tersebut patut diketahui efektivitas dari antrean berbasis online 

(SpeedID). Menurut H.Emerson yang dikutip oleh Soewarno 

Handayaningrat dalam penelitian Dwi Kurniawan MZ,dkk (2024 :89) 

“efektivitas adalah pengukuran dalam arti tercapainya tujuan yang telah 

ditentukan sebelumnya”. Oleh sebab itu perlu untuk diketahui mengenai 

efektivitas dari antrean berbasis online (SpeedID) ini.  

Penelitian tentang efektivitas antrean berbasis online 

(SpeedID) menjadi penting karena tujuannya adalah untuk mengetahui 

sejauh mana efektivitas antrean berbasis online (SpeedID) di PT Bank 

Pembangunan Daerah Bali Kantor Cabang Negara dalam 

mengoptimalkan pelayanan. Dengan melakukan penelitian ini, PT Bank 

Pembangunan Daerah Bali dapat memperoleh wawasan yang lebih 

baik bagaimana mengoptimalkan pelayanan serta mengevaluasi sistem 

antrean berbasis online (SpeedID).  

Dari pemaparan yang telah diuraikan diatas, penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Efektivitas Antrean Berbasis 

Online (SpeedID) di PT Bank Pembangunan Daerah Bali Kantor 

Cabang Negara”.  

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang diuraikan 

diatas, yang menjadi pokok permasalahan dalam penelitian ini yaitu “ 

Apakah Antrean Berbasis Online (SpeedID) Efektif di PT Bank 

Pembangunan Daerah Bali Kantor Cabang Negara?” 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok permasalahan diatas, yang menjadi 

tujuan dari penelitian ini adalah “Untuk Mengetahui Efektivitas Antrean 

Berbasis Online (SpeedID) di PT Bank Pembangunan Daerah Bali 

Kantor Cabang Negara”.  

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi mahasiswa 

a. Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan 

Diploma 3 Jurusan Administrasi Bisnis di Politeknik Negeri Bali. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasa, 

menambah pengalaman serta dapat mempraktekkan teori yang 

dipelajari dibangku perkuliahan dengan kenyataan yang ada 

dilapangan.  

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat melengkapi dalam 

memperkaya bahan bacaan diperpustakaan serta mengembangkan 

materi pembelajaran pada periode berikutnya.  

3. Bagi PT Bank Pembangunan Daerah Bali Kantor Cabang Negara 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi tambahan sekaligus memberikan evaluasi kepada 

pegawai Bank BPD Bali Kantor Cabang Negara terkait efektivitas 

antrean berbasis online (SpeedID).  



7 
 

 
 

E. Luaran Penelitian 

Luaran dari penelitian ini berupa banner yang berisi informasi 

tentang adanya antrean berbasis online (SpeedID) serta menyertakan 

tutorial mendaftarkan akun serta keuntungan menggunakan antrean 

berbasis online (SpeedID) yang diberikan kepada PT Bank 

Pembangunan Daerah Bali Kantor Cabang Negara. Banner tersebut 

diharapkan mampu memberikan informasi kepada nasabah Bank BPD 

Negara.  

F. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan di PT Bank Pembangunan Daerah 

Bali Kantor Cabang Negara yang beralamat di Jl. Gatot Subroto 

Timur, Kel. Loloan Barat, Kec. Jembrana, Bali.   

2. Objek Penelitian 

Dalam penyusunan penelitian ini, yang menjadi objek penelitian 

adalah Efektivitas Antrean Berbasis Online (SpeedID) di PT Bank 

Pembangunan Daerah Bali.   

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

1) Sugiyono (2015: 23) menyatakan data kualitatif adalah data 

yang berbentuk kalimat, kata atau gambar.  

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kualitatif. Pada PT Bank Pembangunan daerah Bali Kantor 
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Cabang Negara, data ini berupa informasi atau keterangan 

yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti seperti 

sejarah perusahaan, struktur organisasi perusahaan serta 

kebijakan perusahaan terkait dengan antrean berbasis online 

(SpeedID) di Bank BPD Bali Kantor Cabang Negara. 

 

b. Sumber Data 

1) Menurut Sujawerni (2019) data primer adalah data yang 

diperoleh dari responden melalui kuisioner, kelompok fokus 

dan panel atau juga data hasil wawancara peneliti dengan 

narasumber. Data yang diperoleh dari data primer harus 

diolah lagi dan data primer diperoleh melalui sumber data 

yang langsung memberikan kepada pengumpul data.  

Pada penelitian ini data primer diperoleh dari hasil kuisioner 

dengan nasabah Bank BPD Bali Kantor Cabang Negara 

sebagai responden mengenai efektivitas antrean berbasis 

online dalam mengoptimalkan pelayanan dan wawancara 

dengan pegawai Bank BPD Bali Kantor Cabang Negara 

mengenai kebijakan antrean berbasis online (SpeedID). 

2) Data sekunder adalah informasi yang diperoleh dari sumber 

yang sudah ada sebelumnya seperti, publikasi ilmiah, data 

perusahaan atau sumber informasi online.  
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Pada penelitian ini, data sekunder berupa struktur organisasi 

perusahaan, uraian jabatan serta visi dan misi perusahaan 

yang didapatkan langsung melalui perusahaan tempat 

penelitian ini dilakukan.  

 

c. Metode Pengumpulan Data 

1) Observasi 

Menurut Sugiyono (2016:226) teknik pengumpulan data 

dengan observasi digunakan bila penelitian berkenaan 

dengan prilaku manusia, proses kerja, gejala-gejala alam dan 

bila responden yang diamati tidak terlalu besar.  

Pengumpulan data dengan pengamatan secara langsung 

mengenai efektivitas antrean berbasis online dalam 

mengoptimalkan pelayanan di PT Bank Pembangunan 

Daerah Bali Kantor Cabang Negara dilakukan pada saat 

peneliti melaksanakan magang kerja.  

2) Wawancara 

Menurut Berger yang dikutip oleh Kriyantono (2020,h,289) 

wawancara merupakan percakapan antara periset 

(seseorang yang ingin mendapatkan informasi) dan informan 

(seseorang yang dinilai mempunyai informasi penting 

terhadap suatu objek).  
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Dalam hal ini, dapat diartikan bahwa wawancara adalah 

percakapan antara dua orang atau lebih yang terdiri dari 

peran penanya dan penjawab yang dilakukan secara tatap 

muka dan bertujuan untuk menggali topik suatu 

permasalahan.  

3) Kusioner 

Kuisioner yang digunakan adalah jenis kuisioner tertutup 

dalam bentuk checklist dengan jawaban yang sudah 

disediakan sehingga responden tinggal memilih jawaban 

yang diinginkan dengan membubuhkan tanda centang (). 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunaakan teknik 

nonprobability sampling yaitu incidental sampling untuk 

menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian. 

Sampling Insidental yaitu teknik penentuan sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu nasabah yang secara 

kebetulan/incidental bertemu dengan peneliti di lokasi 

penelitian dan bersedia menjadi sampel dan cocok sebagai 

sumber data dengan karakteristik nasabah yaitu nasabah 

yang sudah menggunakan antrean berbasis online 

(SpeedID).  

Responden yang mengisi kuisioner merupakan nasabah 

Bank BPD KC Negara yang telah menggunakan antrean 

berbasis online (SpeedID). 
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Jawaban dari pernyataan responden kemudian diolah 

menggunakan skala pengukuran Likert. Skala likert 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan presepsi 

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 

Dalam skala likert, digunakan skor 1 sampai dengan 5 yang 

diberikan terhadap jawaban yang telah disediakan dalam 

setiap pertanyaan. Alternative jawaban dapat dilihat pada 

tabel 1.1 dibawah ini 

Tabel 1. 1 Kriteria Skala Likert 

 

  

 

 

 

 

Menurut Sugiyono (2011:105) skala pengukuran merupakan 

kesepakatan yang digunakan sebagai acuan untuk 

menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat 

ukur, sehingga alat ukur menghasilkan data kualitatif. Adapun 

untuk keperluan analisis dalam penelitian ini, maka dari 

responden dalam kuisioner diberi skor dengan alternative 

tidak baik sampai dengan baik. 

 

No. Kriteria Skor 

1. Sangat Setuju (SS) 5 

2. Setuju (S) 4 

3. Netral (N) 3 

4. Kurang Setuju (KS) 2 

5. Tidak Setuju (TS) 1 
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Tabel 1. 2 Interpretasi Data 

 

 

 

 

 

 

 

4. Metode Analisis Data  

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah deskriptif kualitatif. Sukmadinata (2017:73) mengatakan 

penelitian deskriptif kualitatif ditujukan untuk mendeskripsikan dan 

menggambarkan fenomena-fenomena yang ada. Analisis data 

kualitatif dilakukan apabila data empiris yang diperoleh adalah data 

kualitatif, berupa kumpulan berwujud kata-kata dan bukan 

rangkaian angka serta dapat disusun dalam kategori-

kategori/struktur klasifikasi.  

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode penelitian 

deskriptif kualitatif dengan mengumpulkan data primer dengan 

wawancara dan menyebarkan kuisioner. Setelah data terkumpul, 

kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis data dari Michaell 

Hubberman dan Matthew Miles dalam Adang Effendi, dkk 

No Skor Kriteria 

1. 0% - 19,99%  Sangat Tidak Efektif 

2. 20% - 39,99% Kurang Efektif 

3. 40% - 59,99% Cukup Efektif 

4. 60% - 79,99% Sudah Efektif 

5. 80% - 100% Sangat Efektif 
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(2021:253) yaitu reduksi data, penyajian data serta penarikan 

kesimpulan.
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Melalui hasil pembahasan dalam efektivitas antrean berbasis 

online (SpeedID) pada PT Bank Pembangunan daerah Bali Kantor 

Cabang Negara, dapat disimpulkan bahwa antrean berbasis online 

(SpeedID) sudah efektif dalam mengoptimalkan pelayanan di Bank 

BPD Negara. Sebanyak 78,12% dari 100 responden menyatakan 

bahwa antrean berbasis online (SpeedID) sangat mudah digunakan, 

sudah paham mengenai cara pemesanan antrean online dan 

meminimalisir waktu tunggu nasabah. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan dari penelitian serta melihat dari 

kenyataan yang ada pelayanan berperan sangat signifikan. Maka, PT 

Bank Pembangunan Daerah Bali Kantor Cabang Negara agar lebih 

memperhatikan hal-hal penting dalam meningkatkan pelayanan.  

1. Lebih banyak edukasi atau sosialisasi mengenai adanya antrean 

berbasis online. Edukasi dapat berupa stand banner tata cara 

pemesanan antrean berbasis online dan menyertakan 

keuntungannya. Apabila sosialisasi tidak digencarkan, maka rentan 

terjadi komplain dari nasabah yang belum mengetahui adanya 

antrean berbasis online (SpeedID). Karena dari proses mengunduh, 
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mendaftarkan akun sampai dengan menscan barcode 

membutuhkan waktu yang tidak sedikit, mengingat kesibukan dari 

masing-masing nasabah sehingga memiliki waktu yang berbeda – 

beda untuk mengunduh aplikasi tersebut.  

2. Mengurangi waktu scan nasabah yang telat. Dari kebijakan 

sebelumnya menyatakan bahwa nasabah masih bisa scan barcode 

walaupun sudah telat 2 jam dari estimasi. Hal tersebut dapat 

menghambat antrean sebelumnya dan rentan terjadi komplain. Oleh 

sebab itu Bank BPD bisa mengurangi waktu scan yang awalnya 2 

jam menjadi 30 menit dari estimasi aplikasi. 
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