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          BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

Pelayanan administrasi di kantor kelurahan merupakan salah satu aspek 

penting dalam penyelenggaraan pemerintahan di tingkat desa atau kelurahan, 

Namun, dalam praktiknya, pelayanan administrasi di kelurahan plaju darat masih 

menghadapi berbagai kendala, salah satu permasalahan utama yang ditemui adalah 

belum adanya klasifikasi jenis antrian bagi warga.semua warga yang datang untuk 

berbagai keperluan, seperti mengurus surat keterangan, pembuatan KTP sementara, 

atau dokumen lainnya, dilayani dalam satu jalur antrian yang sama di depan 

petugas. hal ini menyebabkan antrian menjadi panjang, tidak efisien, dan 

memperlambat proses pelayanan, oleh karena itu, penelitian ini dilakukan karena di 

Kelurahan Plaju Darat belum tersedia sistem antrian berbasis website yang 

mempermudah masyarakat. Dengan adanya aplikasi ini, diharapkan pelayanan 

menjadi lebih cepat, transparan, dan efisien, serta mengurangi kerumunan dan 

antrean panjang yang tidak tertib. sebuah sistem antrian sangat diperlukan untuk 

membantu kantor kelurahan dalam menjalankan kegiatan operasionalnya tersebut, 

Pelaksanaan pelayanan didasarkan pada adanya saling ketergantungan kebutuhan 

antara pihak penyedia dan penerima layanan. Salah satu bentuk pelayanan publik 

yang diberikan pemerintah kepada masyarakat adalah layanan adminitrasi. 

(Setyono, 2020). 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara di kelurahan plaju darat 

Palembang, sistem yang di gunakan masih konvesional, sehingga membutuhkan 

waktu yang lama terutama pada pengambilan nomor antrian kelurahan plaju darat, 

di kantor ini belum ada sistem antrian yang bersifat digital, sehingga perlu sebuah 

aplikasi antrian layanan. Studi penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa sistem 

antrian digital dapat meningkatkan efisiensi pelayanan dan mengurangi waktu 

tunggu. Iqbal et al. (2023) menyatakan bahwa penggunaan sistem antrian digital 

membuat pelayanan lebih teratur dan mengurangi antrian panjang yang sering 

terjadi. Rahman & Sari (2021) menemukan bahwa sistem berbasis website dapat 

membantu masyarakat dalam mengetahui perkiraan waktu layanan, sehingga 

mereka tidak perlu menunggu terlalu lama di lokasi. Selain itu, Nugroho (2022) 
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mengungkapkan bahwa penerapan sistem antrian digital di instansi pemerintahan 

dapat mempercepat proses pelayanan serta meningkatkan kenyamanan masyarakat. 

berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa sistem antrian 

digital sangat dibutuhkan, terutama di kantor pelayanan publik seperti kelurahan. 

Oleh karena itu, penelitian ini diarahkan untuk mengembangkan aplikasi antrian 

berbasis website di kelurahan plaju darat untuk meningkatkan efisiensi pelayanan 

dan mengurangi antrian yang tidak teratur oleh karena itu, dalam pemodelan 

berorientasi objek digunakan pendekatan pemodelan dengan Prototype Dalam 

aplikasi antrian Berbasis Web dan kinerja dari instansi tersebut. (Dirgantara & 

Suryadarma, 2014). 

Aplikasi antrian layanan adalah sebuah aplikasi yang dapat membantu 

meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat untuk menghindari terjadinya 

berdesakkan ketika proses antrian untuk mendapatkan layanan, baik itu layanan 

perbankan, rumah sakit, imigrasi, dan lain sebagainya, adanya sistem antrian juga 

mengajarkan kepada masyarakat bahwa mereka yang datang terlebih dahulu yang 

akan diutamakan untuk dilayani, seiring berkembang dan meningkatnya teknologi, 

diperlukan pelayanan yang tepat dan cepat, karena hampir banyak instansi 

pemerintahan yang berurusan dengan pelayanan terhadap masyarakat yang wajib 

mempunyai sistem antrian, terkadang banyak pengantri mengeluhkan dalam 

menunggu antrian yang terlalu lama sehingga banyak waktu yang seharusnya 

bermanfaat menjadi terbuang, sering kita melihat banyak orang menunggu di suatu 

tempat fasilitas pelayanan umum misalnya, di kantor kepala desa, umumnya, setiap 

orang pernah mengalami kejadian seperti dalam hidupnya, oleh karena itu, bisa 

dikatakan bahwa antrian sudah menjadi bagian dari kehidupan setiap orang, apabila 

dilihat secara sepintas, sering terjadi penungguan orang yang cukup banyak di kantor 

kepala desa terutama pada saat jam-jam sibuk, pertanyaan yang muncul adalah 

apakah permasalahan penungguan tersebut diakibatkan oleh daya tampung 

(kapasitas) yang terlampaui, atau oleh kurangnya jumlah pelayanan atau akibat 

kurang efektifnya sistem pelayanan di kantor kepala desa. (Iqbal et al., 2023) 

 Masalah yang sering dihadapi adalah tidak efisiennya dalam hal waktu, di 

karenakan masyarakat harus datang lebih awal dan menunggu antrian yang 

panjang sehingga banyak masyarakat yang memutuskan untuk pulang terlebih 
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dahulu sehingga memerlukan biaya transportasi 2x lipat Setiap orang untuk 

mendapatkan suatu fasilitas pelayanan yang sebaik-baiknya dan tidak terganggunya 

oleh waktu penungguan yang terlalu lama. Begitu juga dengan suatu sistem 

pelayanan, mereka juga berusaha memberikan suatu fasilitas pelayanan yang  

sebaik baiknya, dari permasalahan di atas penulis membuat sebuah aplikasi dengan 

judul “Pengembangan aplikasi antrian pada kelurahan plaju darat berbasis 

website".  

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana 

merancang dan mengembangkan aplikasi antrian dikelurahan plaju darat 

palembang”? 

1.3 Tujuan 

 Pembuatan Aplikasi Antrian pada Kelurahan Plaju Darat Berbasis Website 

ini adalah untuk merancang dan mengembangkan aplikasi antrian yang dapat di 

akses oleh masyarakat, sehingga dapat mempermudah proses pendaftaran antrian 

secara online, serta meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap layanan yang 

diberikan. 

1.4 Manfaat 

 Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penyusunan projek akhir ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Kemudahan akses, masyarakat dapat melakukan pendaftaran antrian secara 

online 

2. Aplikasi ini terintegrasi dan dapat di akses oleh pengguna 

3. Aplikasi ini dapat memudahkan dalam pengolahan data antrian di kantor 

kelurahan plaju darat palembang. 

1.5 Batasan masalah 

 Beberapa batasan masalah yang ditentukan oleh penulis dalam penelitian ini, 

antara lain: 

1. Sistem hanya menyediakan fitur pengambilan nomor antrian online, 

pemantauan status antrian secara real-time, dan estimasi waktu pelayanan. 

tidak mencakup fitur pembayaran atau integrasi dengan sistem eksternal 
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lainnya. 

2. Aplikasi hanya dapat diakses oleh masyarakat yang membutuhkan layanan 

administrasi di Kelurahan Plaju Darat serta petugas kelurahan sebagai 

pengelola sistem. 

Aplikasi ini hanya dapat di akses secara 
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