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PE NDAHL LUA.N 

L . I  LAI AR BELAK ANG MA4M.A4I 

Perkembangan perumahan dalam beberapa tahun ini taemingk at 

dengan pesat seining dengan meningkamya permintaan masvarakai 

terhadap rumah Perkemban gan ini ditandai dengan bertambah 

banyaknya jumlah perumahan yang ada di Semarang Seiring dengat 

kemajuan di segala bidang maka masyarakat sekarang pada umumnya 

menginginkan sebuah rumah yang tidak hanya memenvhi fungsi 

sebagai tempat berteduh atau tempat tinggal, melinkan juga ideal 

sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan Sebuah rumah betapapun 

kecil dan sederhananya, akan menjadi kebanggaan tersendini bagi 

pemiliknya, begitu pula rumah yang, megah dan luas 

Tak dapat dipungkiri. bahwa rumah termasuk kebutuhan dasat 

bagi manusia, sehingga semakin tinggi tingkat pertumbuhan penduduk 

maka semakin meningkat pula kebutuhan akan rumah Keadaan sepert 

ini dimanfaatkan oleh pengusaha-pengusaha yang bergerak di bidang 

properti, khususnya perumahan Mereka sahig bensang untuk bis.a 

menyediakan permahan-perumahan yang dibutuhkan masyarakat 

Dalam kondisi persaingan antar perusahaan pemban gunan 

rumah yang ketat, dimana konsumen cenderung semakin kritis dan 



dihadapkan pada banyak pilihan, maka kuahitas pelayanan menjad 

faktor utama yang dipertaruhkan oleh para konsumen 

pelayanan yang urang memuask an ak an 

engakibatkan konsumen enggan untuk berhubungan lebih lanfut 

dengan mereka Hal imi disebabkan banyaknya alternatif untuk 

memilih permahan lain yang dapat membenikan pelayanan dengan 

lebih baik Oleh karena itu pada persahaan dituntut untuk 

membenikan pelayanan yang dapat memuaskan para konsumen sesua 

dengan kondisi saat ims yang membutuhkan kemudahan dan kecepatan 

pelayanan 

Pelavanan yang baik merpakan tujuan utama dani perusahaan 

Namun hampir semua sistem ekonomi dan dumia bismis beroperasi 

dengan sumber daya yang relatif sang.at terbatas, sehingga sering 

terjadi konsumen terpaksa harus menunggu untuk mendapatkan 

pelayanan Misalnya yang sering terjadi di sekitar kita yaitu menunggu 

untuk pelayanan foto copy membeli tiket bioskop, pelayanan di bank 

dan sebagainya 

Garis tunggu biasanya disebut antrian Antrian adalah suatu 

gars tunggu dani satuan tertentu yang memerlukan pelayanan darut 

satu atau lebih fasilitas pelayanan yang ada 

mempengaruhi tinggimya antnian adalah kebutuhan pelayanan yang 

melebihi kapasitas dani fasihitas yang ada 
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Untuk itu diperlukan analisis yang tepat untuk menentukan 

tingkat pelayanan yang optimal berarti membutuhkan investasi modal 

yang tidak berlebihan, tetapi dengan cara mencapai keseimbangar 

antara modal yang diinvestasikan dengan pengurngan kerugian yang 

sesuai, yang diderita oleh para konsumen bila konsumen harus 

menunggu dalam waktu yang lama 

Untuk mengbitung besarnya tingkat pelayanan dapat digunakan 

model antrian yang bertujuan untuk memimimasikan total dua biaya 

yaitu, biaya langsung penyediaan fasilitas pelayanan dan biaya 

tambahan langsung yang timbul karena para individu harus menung 

untuk dilayani Permasalahan tentang banyaknya antrian juga dialami 

oleh PT embangunan Perumahan Semarang, yang usahanya adalah 

melayami pembangunan rumah 

Oleh karena itu perlu diupayakan peningkatan kuaitas 

pelayanan dalam usaha untuk mengatasi kemungkinan adanya 

penolakan (balking) akibat antrian yang kelewat panjang sehingga 

konsumen lebih memilih kontraktor lain, sehingga perlu diadakan 

analisa bagaimana cara untuk mengatasi masalah antrian tersebut 

Oleh karena itu penulis memilih judul 

PENERAPAN TEORI ANTRIAN PADA PT, PEMBANGUNAN 

PERU MAHAN SEMARANG." 



Peruusan Masalah 

Bertitik tolak dari latar belakang, maka permasalahan yang 

timbul dalam penelitian ini adalah adanya ketidakseimbangan antara 

tingkat kedatang.an konsamen dengan tingkat pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan sehingga menimbulkan waktu tunggu yang 

• Batasan Masalah 

umlah kontrak banguunan yang dibahas hanva dalam waktu satu 

.4 Fujuan dan egnnaan Penehitian 

L . 4 . A .  F u j u a n  Peuehitian 

a Untuk mengetahui dengan cara apa perusahaan dapat 

mengurangi lamanya waktu tunggu bagi para konsumen 

b Untuk mengetahui seberapa besar keseimbangan antara 

banyaknya fasiitas yang dgunakan untuk melayani dan 

banyaknya konsumen yang datang 

L.4. Kegunaan Penelitian 

a Bagi Perusahaan 

Hasil penehitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

masukan dan bahan pertimbangan dalam menentukan 

ebijaksanaan pehayanan yang optimal 



Untuk menerapkan ilmu yang ada pada waktu kuliah yang 

berupa teori-teori praktek yang nyata 

Bagi Fakultas 

Uintuk melengkapi epustakaan yang ada pada Fakultas 

Ekonomi l missula 
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L.ADASAN TEORI 

.4 Pengertian Arian 

Sistem ekonomi dunia usaha (bisnis) sebagian besar beroperasi 

dengan sumber daya yang relatif terbatas Sering terjadi pada 0rag, 

barang, komponen. atau kerja kertas, harus menunggu untuk 

mendapatka jasa layanan Garis-ganis tuggu ini sering disebut antrian, 

yang berkembang karena fasiitas pelayanan relatif mahal untuk 

memenuhi permintaan pelayanan dan sangat terbatas 

adi suatu proses antrian adalah suatu proses yang berhubungan 

dengan kedatangan seorang pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan 

kemudian menunggu dalam suatu garis (antrian). Sedangkan sistem 

antrian adalah suatu himpunan pelanggan, pelayanan darn suatu aturan 

yang mengatur kedatangan para langganan dan pemrosesan 

masalahnya yang juga terdiri atas pelanggan yang sedang menunggu 

mendapatkan pelayanan atau yang sedang dilayami (Ricard Branson 

1993, 308) 

Sistem antnian terscbut setiap hart seperti deratan mobil yang 

herhenti karena traffic light penonton padd gedung teater box office 

truak yang menunggu muatan, dan kedatangan pesanan pada gedung 

Teori antrian diciptakan pada tahun 1909 oleh ahli matematik 

Denmark yang bernama A.K Erlang, yang mengadakan penelitian 
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dalam perang dunia ke Il 

7 

Hatting Line Theory mempunvai aplikasi 

vane luas untuk alat operasi perusahaan atau manasemen 

2. Konsep Dasar Teori Antrian 

2.4 Tajuan 

Fuiuan dasar antrian untuk memimimumkan total dua 

biaya yaitu biaya langsung persediaan fasilitas dan biaya tidak 

langsung yang timbul karena para indivdu menunggu untuk 

dilavani (Pangestu, Marwan T Hai 1991,266) 

Bila suatu sistem mempunai fasilitas pelayanan lebih dari 
jumlah optimal, ini berarti membutuhkan investasi modal yang 
berebihan, tetapi bila jumlahnya kurang dari optimal hasilnya 
adalah tertundanya pelayanan Maka perlu adanya s1stem 
pengolahan yang menguntungkan dengan menghitungan 
antrian tanpa menimbulkan investasi modal yang berlebihan 

2.2.2 Sumber Masukan atau Poplasi 

Terbatas 

Pemberian pelayanan atau service yang mempunvai panjang 

antrian yang terbatas ini, misalnya ada tempat parkir moil 

Service dari parkir mobil ini akan ibatasi oleh luas parki 

tersebut 

fak Terbatas 

Panjang anurian yang tidak terbatas ini, misalnya ada!ah 

pelayanan pembelian tiket kereta api, di mana setrap orang 



akan memerlukan atau membeli tiket kereta api, akan antri 

dengan panjang yang tidak terbatas 

2.2.3 Pola Kedatangan 

Pola dari pada datangmya permintaan pelayanan akan 

dibedakan menjadi dua macam (tgus Ahyani_ 1991 4 2 1 )  

Misalkan pelayanan toko. Pelayanan dilakukan dari hari ke 

hari pada jaan buka toko tersebut Demikian pula tukang 

cukur yang melakukan servee pada pan-jam tetent $aa 

Dalam hal ini maka populasi yang datang disebut 

controllable yatu hanya datang pada ja-jam tertentu sa;a 

fak Terkendah t -controlable 

Contoh Pola datangnya permintaan pelayanan yang tak 

terkendali ini Misalnya datangnya pasien ke rumah 

sakit. Kedatangan pasien imi tak terbatas pada jam-jam 

tertentu saja. melaink an setap saat dan tidak mempunya 

pola yang past 

Penolakan talkug) terjadi bila seorang menolak untuk 

fasilitas karena antrian terlalu panjang Sedangkan pembatalan 

reneging) teradi apabila seorang pelanggan telah berada dalam 

suatu antrian, meninggalkan antrian dan fasilitas pelayanan 



yang dituju karena dia menuunggu terlala lama (Richard 

Branson 1993 308) 

. 2 5  Disiplin Antrian 

Disiplin antrian menunjukkan pedoman eputusan yang 

diguna an untuk menseleksi indrvd-individu yang memaski 

antrian untuk dilavami telebih dahula Di sipin antian yang 

paling umum adalah pedoman First Came, First Sere (CFD) 

yang pertama kali datang, pertama kali dilayams (Pangestu. 

Marwah, T Ham 1994, 259) Dalam sstem artran yang 

digunakan disini iatasi pada disiplin antrian FCFS 

2.2.6 Kapasitas Sistem Atria n 

Kapasitas sistem antrian adalah jumlah maksimun 

pelanggan, mencakup yang sedang dilayani dan yang berada 

dalam antrian, yang dapat ditampung oleh fasihitas pelayanan 

pada saat yang sama dapat dibedakan menjadi dua mac am 

(Ricard Branson, 1993, 310) 

a Kapaistas Terhingga 

Apabila seorang peanggan datang pada suatu tempat 

fasiitas yang tehah penuh, maka pelaggan ini ditolak untuk 

memasukinya dan juga tidak diperkenan#an menunggt di 

luar (karena akan memperbesar kapasitas) dan dipaksa untuk 

meningglkan tempat pelayanan tersebut tanpa mendapatkan 
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pelayanan Misalnya, pelayanan parkir mobil yang akan 

dibatasi oleh luas tempat parkir tersebut 

Kapasitas tak Terhinggd 

Sistem yang tidak membatasi jumlah pelayanan 

didalam fasilitas pelayanannya atau sstem antran yang 

dapat menampung jumlah individu yang relauif besar 

Misalnya 

diapti 

pembelian tiket kereta api, pembelian 0bat 

2.2,7 Pola Petayanan 

Pola pelayanan dicirikan oleh waktu pelayanan (erice 

time) yaitu waktu yang dibutuhkan seorang pelayan untuk 

melayani scoraag pelanggan (Richard Branson, 1993, 310). Bila 

waktu pelayanan mengikuti distribusi eksponensial atau 

distribusi acal. tingkat pelayanan (unit'jam) akan mengikut 

uatu distribus posson 

Apabila individu telah selesai dalam menen1ma 

pelayanan, maka pada aat keluar dani tempat pelay anan 

tersebut dapat dikategorikan menjadi dua bagran yaitu (Agus 
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a Kelompok tersebut akan kembali lagi menjadi populasi, dan 

akan meminta pelayanan/service embahi atau dengan k a!a 

lain kemungkmnan untuk re-service adalah besat 

b Kelompok tersebut mempunyai emungkinan yang 

sagat keil untuk re-service kembali 

.3 Sirhtur Antrian 

\tas dasar sifat proses pelayanannya dapat diklasifikasikan 

tasilitas-fasihitas pelayanan dalam phase (single atau multiple) yang 

an membentuk s t r u t  atrian yang berbeda-beda Channel 

eounjuk an jumlah jalur (epat) untuk memasuki sister pelayanal 

yang juga menunjukkan jumlah fasilitas pelayanan 

Phase berarti jumlah station-station pelayanan dimana para pelanggan 

harus melaluinya sebelum pelayanan diyatakan lengkap 

\da empat bagian struktur antrian dasar yang umum yang terjadi yaitu 

tPangest, Marwah, T ani 1991,262) 

Single Channel Single Phase 

Sistem ini adalah yang paling sederhana Single Channel 

berarti bahwa hamya ada satu falur untuk memasuki sisten 

pelavanan atau ada fasihitas pelayanan Single Phase mennjukkan 

bahwa hanya ada sat station pelayanan atau sekumpulan tunggal 

operasi yang dilaksanakan Setelah menenima pelayanan, indi vidu 

ndvdu keluar dari sten 



1 

Single Channel Single Phase 

Sumler mask an 

ludvdu 

tan 
as1hitas 

pelavanan 

Indivdu vans 

Telah dilavamt 

lstilah multi phase menunjukkan ada dua atau lebih 

pelavanan yang dilaksanakan secara berurutan tadalah phase 

Gambar 2 

Single (hannet Multi Phase 

Sistem ntr1an 

r 

Populasi 

Keteranan 

4 ntrianm 

s asiltas Pelavanan (Serer ) 



13 

Muli Channel - Single Phase 

Sistem imi terjadi (ada) kapan saja, dua atau lebih fasilitas 

s4stet n r a t  

bL - 
umber mask an • 

l elua 

Populisi • 

[a • 

ada umumnva. iaringan antrian mi terlalu komplek untt 

dianahisa dengan teori amrian, mungkin simulasi lebih sering 

ambar 4 

Multi ( hannet Multi Phase 

System Antrian 

umber masuk an 

Populasi 

�---------_J 



Selain empat model struktur di atas sering terjadi struktnr 

campuran yang mepakan campuran dari dua atau lehih 

sruktur fasihtta tersebut 

foko-toke dengan beberapa pelayanan (4ult 

channel namun pembayarannya hanya pada 

seorang kasir (Single ' h e el) 

.4 Model-model ntran 

i dalam teori amian yang telah dikembangkan tendapat 

berbagai model yang berbeda-beda dan digunakan untuk menentuan 

penyelesaian persoalan van epat bags perumusat yang tepat bag 

perumusan yang tepat bagi perumusan yang mempunyi situasi dan 

kondisi yang berbeda Mac am-macam metode dalam antrian (gs 

than 1991 426.43 

Beberapa keadaan dari model I ini adalah 

Model 

lavou 

Phase Pelavanan 

Populasi 

Pola edatangan 

Dis1pl ntr1an 

Pola Pelavanan 

Panjang Antran 

Funggal (Single channel 

Tunggal (Single Phase 

Tak Terbatas 

Mengikuti Distribusi Poissron 

Datang Pertama Dlayam Pertama 

Exponensial 

Tak terbatas 



Formula untuk menvelesaikan persoalan dengan model I tersebut 

adalah 

, 

( 

,. 

t 

A 

' 
T t  • 

(  ,  )  

d  T s  

' 
,  

,. , 

e Pn • ( I   l 4  

  µ  ,, 

, 

) p 

' 
Model 2 

Beberapa keadaan dari model 2 ini adalah 

Lavout Tunggal 

Phase Pelavanan Tunggal 

Pola edatangan Distribusi Poisson 

Disiplin Annan Datang Pertama Dilayani Pertama 



Panjang Antran Tak terbatas 

Formul untuk memetes.aikan persoalan dengan mode tersebut 

adalah 

,, 

b N 

d ts 

' 

2 ( J 

' nt 
l 

' 

2 (» ,. ' 

' 
tt 

• 

I Lavout 

Populasi 

pota Kedatan gan 

Diiplin Antrian 

Pot Pelayanan 

Pajang ntran 

Funggal 

Tunggal 

Tak Terbatas 

Exponensral 

Datang ertama Dilaaui Pertama 

ferbatas 

Model 3 

Beberapa keadaan darn model ii adalah 
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Formula untuk penyelesaian persoalan dengan model ini adalah 

d n 

] #l e  
[]] ,,l 

Q-i[ 1 . , - 1 '-'  
u 

' ' 
1)¢--) 0(-- 

,, " 

b s 

, 

,. 

- t   
,, 

' ( - )  
,, 

Dimana O Mak simum antrian (umlah ruang tunggal dan ruang 

pelayanan) 



Model 4 

Beberapa eadaan dari model ini adalah 

.avout fungal 

Phase Pelayanan funggal 

Populasi Tak Terbatas 

Pola Kedatangan Distribus Potss1on 

Dstph atnan Datang Pertama Daya Pertama 

pol Pelavanan Sembarang Distribusi 

anang Antran fak terbatas 

Formula untuk penyelesaian persoalan dengan model 4 ini adalah 

[-'·] o° 
,, 

a nt 

2 0  

0  

ntt  

' 

d ts 

,, 



Model 5 

Beberapa keadaan dari model S imi adalah 

lavout Tunggal 

Phase Pelavanan Tunggal 

Populasi Tak erbatas 

Pola Kedatangan Distribust Poisson 

Disipin \ntnan 
Datang Pertama Dilayan lertama 

pol Pelavanan Erlang 

Pamang Antntan Tak terbatas 

Formula untuk persoalan dengan model S ini adalah 

a nf 

b ns 

e It 

[ 
k +  

2 %  

A  

nt 

' 

t ' { +  l  

2#  ) 

) 

,, 

dimana{ Distribusi E rl a n g  ke # 
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Model 6 

Beberapa keadaan dart model 6 int ad al ah 

layout Ganda 

Phase Pelayanan Tunggal 

Populasi Tak Terbatas 

Pola Kedatangan Distribusj Posson 

Diplin Antrian Datang Pertama Dilayan Pertama 

Pola Pelavanan Exponensial 

Panjang Antran Tak terbatas 

Formula untuk penyelesaian persoalan dengan model 6 ini adalah 

20 

a nt ' 
' 

i'. I' 

" 
Po 

( » ' t M ,  ,)' 

' 
nt 

,. 

Po 
' 

(w ) ' t M ,  

"' 
,, 

e Po 

A 

(" 0o 
• 

0 p 

n 

). 

A M ' ( l - )  

µ  '  



,. 

dan ( 

pro mnggu dalam antrian 

Po Probabilas tidak ada umt vamg menung sstem 

Factorial 

Dalan pen hitian imi, aht yang terhihat dan penerapan teori antrian pad a 

perusahaan pemban nan perumahan scbagai berikut 

Rat waktu 

• Menunggut 

1 
• 

Probabilitas 

r 
\davan unit 

• 
[ dalam sstem 

(Pa) 

' 
Kata total akt 

• Di dalam sstemtTs) J 

t 

' umlah rat; rata elur 

St ten+ask an 

Seda ng di aam ( 

Keterangan notasi yan drgunakan dalam penyajian model-model d 

f 

ulaa sat 

Dulan atrsa ( 



' 

0 

fingkat kedatangan rata-rata 

Waktu antara kedatangan rata-rata 

Tingkat pelayanan rata-ata 

Wakt pelayanan rata-rata 

Deviasi standar ting#at pelayanan 

Jam/unit 

Umt/jam 

Jam/unit 

Unit/jam 

I 

Ukuran 

---' 
Unit/jam 

Jumlah individu 

suatu wak tu 

dalam srsten ma]"" 

Jumlah indiidu dalas sistem total Unit 

Ns Jumlah ratarata dalam antrian Jam 

f« Rata-rata total waktu di dalam sistem. Jam 

$ 

,, 

termasuk waktu pelayanan 

Jumlah fasilitas pelayanan (Channel) 

Tingkat kegunaan fasilitas pelayanan 

Unit pelayanan 

Ratio 

Q epanjangan maks1mum sstem L t  

Pn 

tantrian plus ruang pelayanan) 

Probabilitas jumlah n individu dalam Frekuens 

Po Probabiitas tidak ada individu dalam Frekuenst 

Probabihitas menanggu dalam antrian 

[sf 
'Frekuensi 
l 

relatf 
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M TOD PF V I T I A  

.4 Sifat Peneitian 

diunakan dalam penulrsan slips mt 

mencari sesuatu yang lebih balk Dalam hal ini aktivitas pelayanan 

yang optimal ehingga me iebulk an waktu yang lama 

Daerah penelitian sangat penting untuk ditetapkan dalam s0au 

peneitian karena dengan adanya penetapan imi dapat menetapka 

penulis mengambit daerah penehitian di 

pf Pembangunan Perumahan Semarang karena merupakan 

perusahaan yang lebih menearah ke pembangunan rumah 

satuan/indiidu<in idu) yang karakteristikn hendak diduga 

opulasi dalam penelitian ini adalah besaran yang berupi 



Sampel adalah sebagian dari populasi yang herkarakteristiknya 

hendak disehidiki dan dianggap bsa mewakili keseluruhan populasi 

(Darwamto angestu $ [99; (08) Dari sejumlah sampel yang ada 

penulis mengamhil sampel pada pp embangnan Perumaham 

35 &esponden 

Data van relevan dan menunjang, maka diperlukan adanya 

respondensi Dalam penehtian imi adalah pimpinan perusahaa 

maier dari koraktor hanguan, karvawan 

.6 Metode Peng ptn Data 

a Data Primer 

dcatat pertama untuk pertama kainva 

Data vans bukan disahaan semhiri, penumpuanmya ole l 

peneliti atau data yang melewati satu atau lebih pihak yang 

hukan peneht s e n t  

Comtoh Matalah, literatut yang ada hubungannya dengan 

masalah van chrtehti 



3.6.2 Cara Mendapatkan Data (Marzuki, 1993,62) 

a pervasi 

Yatu mergadakan pengamatan dan pencataan Sear%e 

sistematis terhadap ge1ala atau fenomena yang diselidiki 

h Interview 

dengan sistematik dan berlandaskan pada jam penehitian 

3.6.J Data Yang Diper.an 

a Jumlah kedatangan pemesan selama satu tahun 

b lumlah yang apat diayami selama satn tahun 

e erap waktu yang dipelukan antuk memyelesak an saMu 

rumal 

d lumlah hanit kerfa dalam satu tahun 

e Jumlah rumah yang dibuat dalam satu tahu 

Bertagai data lain yang berkatan dengan masalah yang 

ditehiti 

.6.4. Defiuisi 0erasiona 

Ruta-rata kedatangan Pemesan () 

aitu Jumlah pemesan rumah dalam satu tahum 

Rat-rata Pelavanan 

Yaitu emampuan perusahaan membargun rumah dalap 

atu tahun 



Jumlah rata-rata dalam antrian (nt) 

Yaitu lumlah kontrak dalam satu tahun 

4 Jumlah rata-rata seluruh sistem termasuk yang sedang 

dilavan 

Yaitu umah lontra atau pemean dalam satu tahut 

termasuk yang sedang dilayam 

Rata-rata waktu menungu (tt) 

Yaitu waktu rata-rata yang diperukan untuk menungel 

penvelesaian s e m a  kontrak 

Indikator Jumlah pemesan 

Rat-rata jumlah rumah yang dibangun 

eap tahum 

Rata-rata penyvelesaian kontrak bangunar 

6. Rata-rata waktu dalam sistem (ts) vaitu waktu rata-rat 

yang diperukan untuk menyelesaikan satu kontrak 

Indikator Rata-rata waktu menungg 

Rat-rata jumlah yang dibangun setiap tabun 

37 Metode Analisa Data 

tuh, menetah fumlah rata-rata dalam antian selama satu ta1hut 

ntuk mengetahi rata-rata waktu menunggW 

L/ntuk mengetahui rata-rata waktu dalam ssten 

Mengadakan perhitungan dengan rumus teori antrian (Agus Ahyani, 

1980, 190) 
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Struktut yang digunakan Single Channel Single Phase 

Model yang digunakan model 4 

Keadaan pelayanan model 

ingkat pelayanan 

Sumber populast 

sembarag distribunt 

tak terbatas 

tak terbatas 

Rumus yang digunakan dalam model 4 

a Rata-rata penyelesaian kontrak bangunan 

Penvelesaian masing-masing kontrak (dalam I tahun 

rmah yang dibangun (dalam I tahun) 

Mencani standar deviasi kuadrat 
' 

0 



Jumlah rata-rata dalam antrian 

• 
0 

f 

' 
2 ) 

" 

d RKata-rata waktu enungge 

' 
2 

)' 

4 

0 

)' 

e Rata-rata waktu dalam s»stem 
I 

,, 

umlah rata-rata selurah sistem termasuk yang sedang dilayani 

' nt 

• 

h 

e 

Probabilitas tidak ada unit yang menungu sistem 
I 

Po 

M 

A ,. 

(My to" 

' pg 
" ' M ' (  )  

.gs t h  

z.±- 
4 ' ( - )  

~  
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4.4 Sejarah dan Perkembagan Pers.aha a 

Suatu perusahaan yang besar disaat berdiri tidak harus dimulai 

dengan yang besar pula, demikian juga dengan PT Pembangunan 

Perumahan usaha menjadi persahaan yang mapan dicapai tahap demi 

tahap disertai dengan keuletan, keuletan serta tekad yang besa PT 

embangunan erumahan mempunyai dua cabang yaitu di Semarang 

dan di Bali, dimana kantor pusatnya ada di jalan Tb Simatupang 

No57 Jakarta PT Pembangunan perumahan didinikan tanggal 26-08 

19$3 dengan akta pendirian No 48 dan SUP 125/P 1/09. 

0 5/ p 9 / 1 \  1996/5 Perseroan ini dipimpin oleh seorang direksi yitu Ir 

Daranto sebagai direktur utama diawasi komisaris yang dijabat oleh 

Prof DR BudhY Tiuhjati S Soegijoko dan Erents Leonard Marcus 

molanda 

Pl Pembangunan Perumahan merupakan perusahaan yang 

bergerak dibidang real state dan properti maka dalam memenuhi 

ebutuhan a an permahan yang terus meningkat bersamaan denan 

pertambahan jumlah pendudu, diperlukan penanganan dengan 

perencanaan yang seksama, disertai keikutsertaan dana dan daya yang 

ada dalam masyarakat Pada dasarnya, pembangunan perumahan 

merupakan tanggung jaw.ab masyarakat itu sendiri Dalam hal ini 
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Adapun tuju pr pembangunan Perumahan adalah 

pembangunan 

dalam mengat#st 

yang ada untuk menembangk an 

penyediaan lapangan kenja, serta 

menfual perumahan agar mendapatk an 

Berdasarkan tufuan tersebut maka pp 

bisnis perumahan di Semarang, dengan membangun Eukit Pemata 

Puri Pengembangn lahan yang teletak di Kelurahan Bringi 

ecamatan Ngalian otamadia Semarang menawark.an kesempatan 

bag tereiptanya kawasan pemukiman baru di tinghat wilayah 

Semarang schimgga dapat menampung sebagian pertaabahan 

pendudul di wilayah Semarang dan sekitamnya Dan pada saat yang 

bersamaan akan mendorong pertumbuhan ekonomi pada umumnya 

Perumahan mengambil peluang 

mendorong lapangan kerja, serta mendorong perkemban gan 

kegiatan industni khususnya terkait dengan perumahan 

kebutuhan mayaak.at ak an perumahan melalu suatu kawars.an 

pemukman 

pemerintah akan, membentk an dorongan dan bantuan untuk mencapa 

utan tersebut Serta enerptakan sutui iklim yang emadai bag 

perusahaan Pembangunan perumaban 

e Turut berpartrstpasi membantu pemenntah 

+ Membangun dan 

entungan profit 

Membantu pembangunan 

I 
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4.2 M a t e e n  dan Organisai 

Dalam menjalankan perusahaan agar dapat berdaya dan 

erhasil guna, perusahaansenantiasa dihadapkan pada berbagal 

permasalahan yang tidal dapat ditangami sendini Oleh karena itu 

diperlukan kerjasama dengan pihak lain yang memerluk an 

emen dan keorgamosstan yang bail untuk dapat mencapd! 

yang telah ditetapkan hersama 

Definis dani manatemen mcnurut James F Stoner adalah 

sebagai berikut 

Manajemen ad.alah pengorgams.as1an 

pengarahan dan pengawasan usaha-usaha oleh para orgamisas 

dan penggunaan sumberdaya-sumberdaya orgamisas la 

agar mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan" tT 

Hai Handoko, 1997 8) 

Dani defist diatas, proses adalah cara yang srstemans 

untuk melakukn sesuatu, karena semua manafer ap4putt 

keaglian dan ketrampilannya, terlibat dalam kegiatan-kegiatan 

yang saling betraitan untuk meneapai kegatan organs.as 

Ferr 

sebagai benikut manajemen adalah pencapaian tujuan tertentu 

yang telah ditetapkan lebih duhulu dengan menggunak an 



mengandung pengertan tersebut 

yang dilakukan oteh orang lain 

definsi 

erpah an suatu usaha yang ditempuh agar 

Dari 

Organisasi aalah persenikatan orang-orang yang masing 
mnasing dibeni peranan tertentu dalam suatu sistem kera an 

pembagian kerja dimana pekerjaan itu diperinci menjadi tugas 
gas, dibagikan antara pemegang petanan dan kemudian 

digabung kedalam beberapa bentuk hasil" (Sukanto 
Reksohadiprodjo dan T Hai Handoko, 1994,6) 

Dalam hal imi hakekat Organisasi adalah adanya orang 

t a n  semula 

harts dibimbing dan d1awar 

tujuan yang haus dicapsi, dan tujuan yang dicapai tersebut 

Manaenen mnemcakun kes iatan-hegatan pool yatu, ad any at 

(\M Manullang 1992 16) 

I 

I 



dicapas ujuannya Proses imi akan tercermin pada struktuf 

4. 3  Strnktur Organisasi 

Struktur Organisasr penuh merupakan suatu aspek yang 

mebnggambarkan hubun gan-hubungan antara fungsi-fur gsi ata 

aktivitas untuk mencapai suato lujuan engan demikian dalam 

struktur organisasiterdapat suatu pengaturan yang berupa pembagian 

as dan wewenamg Disamping itu diatur hubungan antara baga 

yang sejajar atau hubungan vertikal yaitu yang mengatur nubungan 

antara atasan dan bawahan 

Biasanva struktur organisasi agar tampak jelas dan ditegas 

dituangkan dalam bagan orgamrsas sebab bagan orgamsast 

hakekatnya adalah gambar dani struktur organisasi yang ditunju#kan 

dalam kotak -kotak atau g a r i s  yang disusun menurut kedudukan 

masing-masjng, fungsi tertentu dan satu sama lain dihubungkan 

dengan garis-garis saluran wewenang 

Struktur organisasi sebagi alat manajemen dimak sudkan 

oordinasi terhadap pekerfaan-pekerjaan yang telah dibagi-bagt a1au 

dipecah kedalam beberapa unit atau kelompot Oleh sebsb itu di 

dalam memyusun struktur organisaasi haruslah diperhathan tentag 

fungsi-fungsi yang akan menjadi dasar dani pembagian kerja 

antv.a 



Macam organisasi dapat dibedakan menjadi tiga yaitu 

Struktur organisasi garis dan stuff 

Struktur orgamisasi yang dipakai oleh pT Pemban gunan 

Perusahaan berskala bes.at 

Mempunyai tujuan yang beraneka ragam 

hum/ah tenaga kerja banyak 

embangunan Perumahan Semarang dapat kita lihat dalam skema 

I 

I 
I 
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4.4 Iraian lngas dan Fanggung Jawab erja 

fugas dan tanggung jawab dari masing-masing bagtan yang 

terdapat dalam Organisasi PI Pembangunan Perumahan (Un i t  Usaha 

Non Kon struksi) Semarang adalah sebagai benikut 

massing-masing bagian dibawahya aitu Kepala bagian 

ekmik dan epafa bagian administrast 

manajemen Organisasi tata kerja dan petunjuk teknis 

operasional lamya yang ditetapkan perusahaan 

c Menvusun rencana kerja tahunan 

4.4. epala Bagian feknik 

a Bertanggung jawab atas pelaksanaan proyek 

b Mengelola proyek sesuai dengan persyaraan yang 

ditetapkan 

4.4. epala Bagian Administrasi 

a Menvusun rencana kerja tahunan dan anggaran pendapatan 

dan belanfa perusahaan 

Bertanggung jawab atas administrasi dan keaangan 

perusahaan 



I 

4.4.4 S I T E  Manager (Manajer Froyek) 

a Fungsinya sebgai pembantu Kepala Cabang dalam 

mengelola provek, sehingga tercapai tujuan proyek yaitu 

penyelesatan proyek pada waktunya dengan kualitas/mutt 

yang memenuhi persyaratan dan memberikan kzuntungan 

yang baik bagi perusahaan 

Mengelola tugas-tugas perencanaan teknis, pengendalian 

operasi serta pengawasan mutu dan keselamatan erja pad. 

proyeknya 

e Mempelajari dengan seksama, memilai dan apabila perlu 

mengajukan usul-usul perubahan dalam rangka penerapan 

ale Engineering kepada Kepala Cabang terk.adap bnku 

petunjuk pelaksanaan proyek sesuai dengan pedomannya 

d Mengelola tugas-tugas pembelian material yang dipelukan 

proyek. pergudangan dan peralatan-peralatan yang 

diperlukan proyek sesuai dengan spesifikasi dan RAP 

yang ditentukan 

e Mengelola pelaksanaan pekerjaan fisik secara efisien dan 

efektif sesuai dengan spesifikasi dan APPnya 

Mengatur hubung.an bawahannya dengan pihak luar 

g Mengelola administrasi proyek sesuai dengan ketentuan 

yang ada 
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4.4.5 Manajer Pemasaran 

a lugasnya mengkoordinir/membawahi bagtan perencanaan 

pemasaran penjualan dan administrasi penjualan 

b Mengatur pelaksanaan pelayanan terhadap konsamen 

e Melaksanakan promosi penjualan 

d Mengatur hubungan bawahannya dengan pihak luar 

a Membawahi Sub rusan Teknik 

b Fungsi Kepala rasan teknik sebagai pembantu manafT 

proyek dalam melaksanakan seluruh perencanaan yang 

diperlukan oleh proyek dan pengadministrasian kontrak 

e Mengelola tugas-fugas teknis dan material 

d Membuat laporan yang telah ditetapkan oleh perusahaan 

dan laporan lain yang berhubungan dengan Agasnya 

4.4.7 Kepala Urusan Pelaksan 

a Mendukung kuaas dan 

membenikan saran serta kesempatan 

karyawan/stafnya untuk meningkatkan kemampuan dan 

mengikuti pelatihan-pelatihan 

Mengelola togas-rgas perencanaan metode pela# sanaat 

Melakukan gas-tugas lain yang 

manajer provek 

diperintahkan tugas 



4,4.8 epala Lrusan Maintenance dan QM 

a meninjau kuahitas performance dan mentargetkan $a8a1an 

kualitas yang akan meningkatkan kualitas prodak dalam 

rangka mendukung kebijakan perusahaan dalam bidang 

kualitas 

b Meninja kembalui kuartas performance dengan bawaha 

setiap bulanm 

e Melaksanaken kegiatan-kegiatan yang menyangkut masalah 

kuahit kKecrotion unitnya sendini sesuai dengan proseduf 

yang ditetapkan perusahaan 

4.4. kepala Ursan feuangan dan Administrasi U'mute 

a membawahi sub urusan keuangan dan administrasi umun 

Membantu pumpnan dalam mengontrol keuangan dan 

menvusun anggaran pendapatan dan belanja proyek 

Membuat, laporan pembukuan sesuas dengan ketentuan 

yang ada 

4. 4 . 4 0  Bidang Pereneanaan lemasaran lenjuala 

a Tugasnya melakukan promosi penjualan 

b Mencatat tanggapan selera konsumen 

Membuat perencanaan pemasaran produk untuk menan1 

mnat konsumer 



4.4.44 idang Administrasi Penjualan 

Bertugas membuat administrasi penjualat 

penjualan pada konsumen 

40 

melakukan 

Mengelola tugas-tugas terencanaan teknis dan material 

4 . 4, 1 3 u b l  rusan heuanga dan Administrasi l m n  

Mengelola ugas-tugas perencanaan dan 

administrasi kontrak mancatat dan menganahisa transaksi 

keuangan perusahaan setiap hari dan mengolah data keuangan 

yang ada dalam suatu laporan 

4.5 Proses Pelayanan 

Seseorang akan datang ke PT Pembangunan Perumaham 

(bagian Pemasaran Perumahan Bukit Permata Puri Semarang) untuk 

memesan dan memberi rumah Pada bagian pemasaran dan penjualan 

ii akan dijelaskan dan dthadapkan pada berbagai macam tipe rumah 

dan harga Senta akan dielaskan pula persyaratan yang harus 

dipenuhi oleh konsumen Syarat-syarat yang ada sesuai dengan tipe 

rumah yang diinginkan 

hika konsumen menyatakan pasti (setuju) untuk membeli 

rumah maka harus memenuhi syarat-syarat yang diajukan perusahaan 

Setelah konsumen menyata#an pasti maka akan segera mendapatkan 

sp Surat Permintaan Pembelian) Kemudian setelah konsumen 



mendapatkan Sp tersebut konsumen wajib membavar uang muka 

sebanyak empat kali Dan setelah lunas membayar uang muka maka 

harus menunggu selama empat bulan untuk mendapatka $0M (Surat 

Order Memban gun) 

Memban gun imi pemban gunan rumah, baru bisa dilaksanak an 

Pelaksanaan perabangunan rumah ini biasanya sekitar d 

buan, baru diperkirakan jadi Maka setelah rumah selesai diban gun 

lanokah selanjutnya adalah adanya akad kedit Dan setelah akad 

redit disetuju oleh kedua be#ah pihak (perusahaan dan K onsten 

maka langkah seamiutnya yang memadi tanda akhir dari serangkatan 

proses pelayanan pembelian rumah pada perumahan Bukit Permata 

P u n i t P T  Pembangunan Permahan Semarang) adalah serah terima ke 

konsumen Oleh sebab itu Bonsumen tersebut akan segera kaluar dart 

istem antrtan yang add 
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HAS4I D A  PEMBAIHASA 

Berdasarkan pada permasalahan yang dihadapi oleh PT 

embangunan Perumahan Semarang yaitu banyaknya antrian dalam 

pemesanan rumah Maka dicoba mencari jalan keluar untuk memecahkan 

masalah tersebut dengan menggunakan teoni antnian, yang nantinya ak an 

menghasilkan tingkat pelayanan yang optimal Schingga bila diterapkan 

pada pelayanan pemesanan tpembehian) rumah, maka amtrian yang lama 

dapat berkurang 

Sedangkan untuk model antrian yang digunakan disiplin antrian 

first served. maka model yang dirasa cocok adalah model 4 dan beberapa 

model dari 6 dengan analisa data yang dapat disajikan sebagai berikut 

5. Rata-rata hedatangan P e m e s a n ( )  

Kedatangan pemesan tergantung banyaknya pemesan yang 

datang untuk memesan rumah pada PT Pembangunan Perumahan 

Semarang Sedangkan kedatang.an pemesan dapat diihat dari jumlah 

pemesan yang atang dalam setap bulannya selama tahun 1999 

Dalam hal ini pemesan rumah yang dimaksud adalah Konsumen yang 

benar-benat pasti dalam membehi rumah, maksudnya konsumen yang 

udah membayar uang muka 4 kahi Kedatangan pemesan dalam taun 

1999 4apat dilihat pada tabel berikut in 



Fabel S J  

i ,  

.L.a 
4e 

ha l e  t4r l 4e, hu Jul w et 4% 

., l% 

" 
t 

" 
ti 

%L 

l u o d l [  

t+  tu to 

Kedatangan Pemesan dalam tahun 1990 

U n t u k  mendapatkan tingkat pelayanan yang maksimal, yang 

dapat dilakukan adaah men getahui jumlah rumah yang dibanun 

setiap tahun Dalam ha imi PT Pembangunan Perumahan Semarang 

eniap tahunnya mamp membangun rumah sebanyak 210 Bual 

Sedangkan untuk tahun 1998 diperkirakan hanya mamp memban gun 

O buah rumah 

5.3 J u m a h  Hari Kerja 

Jumlah hari kera selama satu tahun pada PT Pemban gunan 

Perumahan adalah 30 hari kerja 

Dari data di atas, untuk mengetahuui rata-rata kedatngan pemesan 

I80 

12 
Rata-rata kemampuan pelayvanan 

210 
75 

Dani penvelesatan ersebut maa langkah seanjutnya adalah mencr 

variance tStandart deviasi kuadrat) dengan jalan sebagai berikut 



Rata-rata penyelesaian kontrak bangunan 

Tabel 5$ 2 

Rata-rata Penyelesaian Kontrak angunan 

kn Clas 

' 
Frekens t 

� 
fx 

ponyeea , an  Mark () ( 
l r u a h t  

lan 

04 0 0.4,5 830,2$ < 4725 

tu 0o 04 < 000« 0 44651,25 04 

lu I I  1 I4,5  3 1 1 4 2 5  20 109202.5 2290 

120 I 2  124,5 $500.25 0 262285 1735 

0 I 3  L 4 , 5  890,25 I5 465007,5 2017,5 

1 

Ne80 

2711$1,75 

)TX 115250 

0 

rx 

9560 

a Stabdar deviasi (O) 

0 
w).(we] 

J «J  

0  V I-I 40t>.2' �.j 280.25 

• 

1 22$ 



' 

b Standar deviasi kuadrat (0) (1.225) 

12o hant atau 

etelah standar deviasi kuadrat ditemukan, maka persoalan di atas 

Jumlah rata-rata dalam antrian 

umlah rata-rata dalam penelitian yang dilakukan untuk 

penulis.an skript mi adalah jmlah tata-rata atian elama l 

tahun pada P 'embangunan Perumahan Semarang disaik an 

ebagas bertkut 

[,1• ).l(l: 

7 

' 
0 ,  

,, 

$ 

2 0  )  
t 7 4  

t  

0734 94,5 

t 



I 
47 

95 234 

0,286 
nt =332,99 pemesan (kontrak) 

Berdasarkan perhitungan di atas menunjukkan bahwa rata-rata 

dalam antrian selama l tahun terdapat 332,99 pemesan 

3 Jumlah rata-rata seluruh sistem termasuk yang sedang 

diservice/dilayani 

i 
ns = n t +  

µ  

15  

ns = 332,99 
' 

17.5 

ns =332,99 + 0.857 

ns = 333,85 pemesan 

Berdasarkan perhitungan di atas menunjukkan bahwa jumlah rata 

rata seluruh sistem termasuk yang sedang diservice/dilayani 

berjumlah 13 3,85 pemesan (kontrak) selama I tahun 

4 Rata-rata waktu menunggu 

Rats-rata waktu menunggu di simi maksudnya adalah 

lamanya waktu yang dijalani oleh pada saat memunngu rumah jadi 

dan smpai ke tangan konsumen, maka perhitungan dapat disajikan 

sebagai berikut 



,. 

r.0 

' ,, 

tt --- 

A 

2 4  

'  t  

5  

•  (  42 

( 1 7 5  

"  s  

2 t  

5  

•  0  

506.25 
ti 

2 « l  0,I45 
'  

0,0049 + 6.J 

0.286 

6.349 

0.286 

I 2 I 99  Bulan ata 

I85 thun atau 

<55 hanker]a 

ersasarkan perhtungan di atas menunjukkan bahwa rata-a1%a 

waktu menunggu seluruh rumah yang jadi adalah 22 ,I99 bulan 

atau I ,8 5  tahun atau Si hari kerja 



Rata-rata total waktu di dalam sistem, termasuk waktu pelayanan 

Kata-rata waktu total di dalam sistem termasuk waktu pelayvanan 

mak sudnva adalah lamanya waktu pelayanan kepada konsumen 

pala saat pesan sampan rum.ah ifu benar-benar jadi Perhitungan 

disajikan sebagai berikut 

ls II 

µ 

ts 

' 
85 

t 7 4  

ts I 85 006 

ts 91 tabun 

Berdasarkan perhitungan di atas menunjukkan bahwa rata-rata 

waktu total sistem termasuk waktu pelayanan adalah 9I tahun 

L/ntuk mengetahui berapa lo#et (bagian administrasi penjualan) agar 

kedatangan pemesan dan pelayanan terhadap pembelian rumah dapat 

optimal yang dimak sudkan untuk mendapatkan tingkat pelayanan 

maksimal yang dapat dilaku#an yaitu kemampuan perusahaan untul 

melavami pembangunan rumah dengan menggunakan rumus dan 

perhitungan yang terlampir pada lampiran 



50 

M o po 

' 0.325 )2092 

' 
0.422 0 623 

4 0,424 0 12 

Jadi probabilitas menunggu dalam antrian (Pw) dan rata-rata 

menunggu dalam sistem yang paling minimal dimana keseluruhan 

alternatif tersebut memiliki nilai yang paling kecil terjadi pada 2 

jafur Karena pad.a pembukaan 2 jalu kemungkinan bagian 

ministrasi penjualan tidal melayami sang.at sediki 



r 
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PI I I t P  

Berdasarkan hasil an pembahasan yang telah diuraikan pad@ 

bat V' berkaitan dengan analisis penggunaan metode teon antran 

pad PT Pembanguan Perumaban Semarang dapat di sampaik an 

kesimpulan sebagas bent l 

ingkat kedatangn pemesan rata-rata selam sat tahun yaitu I 

pemesan perbulan serta tingkat pelayanan pesanan selama I tahut 

vaitu 1 7, 5  pebulan erta jumlah chanel atau jalur yang dibuka 

yvaitu 2 jalur 

umlah rata-rata dalam antrian dari masing-masing pemesan yan 

datang, yaitu 1 7  9  pemesan kontrak dalam satu tahun Jumlah 

dilavami vait 3 3 3 5  pemesan (konrak) dalam I tahun Rata-rata 

waktu memunggu yaitu sekitar kirakita I8S th 2tau $$5 hari untul 

menun ggu seluruh rmah jadi Sedangkan untuk rata-rata total 

waktu menunggu I l tahun, dimana ifu semua jumlah total yang 

ask dalam sstem antat 



6.2 Saran 

penulis men gemukakan beberapa saran sebaguai bahan pertimbar gan 

bag perusahaan 

erjadinya masalah antrtan tersebut karena kurang efekuifitasnya 

pihak perusahaan dalam memberikan pelayanan yang hanya 

membuka I jalur bagian administrasi penjualan, padahal dengan 

membuka jalur maka antrian yang panjang dapat fiatas serta 

efesiensi dalam peevpan perlu ditingkatkan 

Sebagai perusahaan yang sahanya adalah membangun rumah 

apalagit perumahan perlu dipikirkan pula untuk mengembangkan 

sarana pelayanan dengan berbagai kemudahan bagi pemesan, 

terutama prosedumnya jangan terlalu berbelit.-belit sehingga 

emakin memungkinkan untuk menambah pemesan 

3 Dengan mehihat waktu tunggu yang lama bagi pemesan untu 

rumah maka perlunya perusahaan 

mempercepat pembangunan sehingga antrian yang terjadi dapat 

teratast 

4 Kumah yang sudah jadi sebaiknya sesuai dengan pesanan 

konsumen sehngga selain konsumen merasa puas, perusahaan pun 

mendapatkan milai tambah karena sudah melakukan pelayanan 

dent.an bak 
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+  Apabila dibuka 4 jalur aka 

Po 

• 

. ' 

Pe 

(0857 ( 8 5 7 )  (0,857 (0,8$7) 
__ , 

(0,8$7) 

' . 

1 5  
4(I 

70 

l'o -- ------------- 

' 

Po 0,424 

Probabhitas menunggu dalam antran 

(s 

G. 

C 
,, J 

-I '  1--- 
17,5 (4 

0,424 

2 4 ( 1 - 0. 2 1 4 )  
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0424 

I'" (0 $39 

2 4 4 0 , 7 8 6 )  

0424 
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= (0539 

I8.864 

o • (0,5$39 (0.022) 

P 0,012 
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