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ABSTRAK
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PENGURUSAN PEMBELIAN RUMAH SUBSIDI PADA PT MIRANDA CAHAYA DEWI KOTA DUMAI 
NAMA	: RIRIN INDRIYANI
NIM	: 1810090811139
PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai merupakan salah satu Perusaahaan yang bergerak di bidang properti yang menyediakan Rumah Subsidi untuk masyarakat yang berpenghasilan rendah di Kota Dumai. Berdasarkan observasi ditemukan beberapa gejala masalah antara lain: 1. Masih terdapat keluhan Nasabah atas prosedur pelayanan pemberkasan yang cukup lama, 2. Masih belum terealisasi target penjualan rumah oleh PT Miranda Cahaya Dewi. Berdasarkan gejala masalah tersebut, Rumusah masalah yaitu: “Bagaimana Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai?” Adapun tujuan penelitian: 1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pengurusan penjualan rumah subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai secara umum, 2. Untuk mengetahui faktor pendukung serta faktor penghambat kualitas pelayanan pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dalam menjalankan tugasnya sesuai dengan tupoksi. 
Teori yang digunakan dalam penelitian ini menurut (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Tjiptono 2011) Berwujud (Tangibles), Empati (Emphaty), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance). 
Populasi dan sampel penelitian ini adalah Karyawan dan Nasabah PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang berjumlah 61 responden. Dalam penelitian ini menggunakan Teknik Sensus Sampling dan Probability Sampling yang diambil dari Karyawan sebanyak 26 orang dan Nasabah sebanyak 35 orang yang dijadikan sampel dalam penelitian ini. 
Jenis data dan sumber data penelitian ini penulis menggunakan Data Primer dan Data Sekunder. Teknik pengumpulan data penulis menggunakan Observasi, Angket dan Wawancara. Dan untuk analisis data dalam penelitian ini teknik statistik deskriptif untuk penilaian setiap kategori, penulis menggunakan teknik penentuan kategori nilai dengan menggunakan Rating Scale (Skala Penelitian).
Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan, menunjukkan hasil Baik. Hasil persentase tanggapan tentang Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dikategorikan jawaban responden dominan pada kategori Baik dengan persentase 49%, sementara hasil responden yang menjawab Cukup Baik 39%, Tidak Baik hanya 12%. Dari 61 responden diperoleh skor secara keseluruhan 2.175 sehingga dinyatakan Baik yang berada pada interval 1.830-2.175. Faktor pendukungnya yaitu: 1. Terdapatnya indikator Empati (Emphaty), 2. Terdapatnya indikator Berwujud (Tangible). Sedangkan faktor penghambatnya yaitu: 1. Masih kurangnya indikator Keandalan (Reliability), 2. Masih kurangnya indikator Jaminan (Assurance).
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Manusia merupakan makhluk sosial yang memiliki kebutuhan mendasar dalam kehidupannya yang dibagi menjadi tiga jenis, yaitu kebutuhan primer, sekunder, dan tersier. Kebutuhan primer atau kebutuhan paling utama manusia adalah kebutuhan akan sandang (pakaian), pangan (makanan/minuman), papan (tempat tinggal/rumah). Sesuai dengan ilmu ekonomi kebutuhan akan tempat tinggal atau kebutuhan akan rumah termasuk dalam kategori kebutuhan primer.
Dalam fungsinya melayani kepentingan orang banyak terutama dalam hal kebutuhan akan informasi dan komunikasi baik lokal, regional maupun internasional serta peran sebagai pendukung pembangunan sektor lain nya, pembangunan dan pengembangan telekomunikasi merupakan unsur utama dalam menghadapi era globalisasi dan perdagangan bebas.
Mengingat betapa pentingnya pelayanan bagi perusahaan jasa maka sangat perlu diperhatikan kualitas nya yang baik bukan berarti kualitas tertinggi tetapi kualitas terbaik adalah kualitas pelayanan yang sesuai seperti yang mereka inginkan Nasabah merasa puas sebagai pemakai produk jasa pelayanan merasa telah terpenuhi dan bersedia mengeluarkan biaya berapapun guna memperolehnya dan bukan hanya itu saja berkeinginan untuk mendapatkan kembali tapi diharapkan akan memberitahu kepada rekan-rekan mereka bahkan mengajak untuk menggunakan jasa tersebut, sehingga hal tersebut akan meningkatkan keuntungan yang diperoleh oleh perusahaan.
Kecepatan dalam pelayanan adalah merupakan suatu tuntutan yang harus dipenuhi oleh perusahaan, karena dalam hal ini pelayanan yang lambat seiring dikaitkan dengan kemampuan dan bonafiditas perusahaan yang berdampak luas menyangkut citra perusahaan dan animo masyarakat luas yang menilai kinerja perusahaan, maka suatu perusahaan lambat dalam pelayanan kepada masyarakat, dikhawatirkan pelanggang tersebut akan lari dan pindah kepada perusahaan lain, karena kecepatan dalam melayani pelanggan khususnya masalah telepon merupakan salah satu dari keunggulan dalam pelayanan dan citra terbaik yang perlu dibanggakan.
Tingkat kebutuhan untuk memiliki tempat tinggal (rumah) pada saat ini semakin meningkat. Di kota-kota besar, dimana pertumbuhan penduduk terus meningkat ditambah adanya arus urbanisasi yang tidak pernah surut menyebabkan kebutuhan akan rumah menjadi salah satu kebutuhan pokok manusia yang dirasakan sangat mendesak.
Rumah termasuk salah satu kebutuhan dasar manusia, rumah merupakan hal yang harus dipenuhi. Karena jika tidak, hal ini akan menjadi sebuah ancaman yang merugikan manusia bahkan sampai mengancam nyawa atau jiwa. Seiring dengan semakin bertumbuhnya populasi manusia, semakin tinggi pula kebutuhan terhadap rumah. Luas lahan yang semakin sempit, menjadikan sulitnya masyarakat untuk mendapatkan rumah yang layak untuk dihuni.
Seiring meningkatnya pengetahuan dan kemajuan, tuntutan dan kebutuhan masyarakat akan jasa produk semakin meningkat salah satunya disektor perbankan. Dalam rangka peningkatan keinginan masyarakat untuk memakai jasa produk perbankan, maka pihak perbankan memberikan keuntungan berupa balas jasa yang akan diberikan kepada para nasabah. Dalam hal ini berupa pinjaman kredit, pembukaan rekening tabungan, suku bunga yang tinggi, hadiah/souvenir, jaminan keamanan atas dana yang disimpan oleh nasabah, fasilitas Anjungan Tunai Mandiri (ATM) yang tersebar diseluruh Indonesia, nasabah dapat melakukan transaksi menyetor dan mengambil sesuai dengan kebutuhan.
Sebagian besar kegiatan perekonomian masyarakat membutuhkan kredit, melalui pemberian kredit nasabah melakukan pembayaran melalui rekening makin bertambah sehingga tujuan dari pemberian kredit selain untuk mendapatkan hasil yang optimal dari pemberian kredit, juga untuk meningkatkan pendapatan bank karena dana dalam bank akan bertambah dengan sendirinya. 
Bank menggunakan kesempatan ini dengan memanfaatkan Kredit Pemilikan Rumah (KPR) agar masyarakat dapat memiliki rumah secara mudah, apalagi dengan maraknya bank syariah, kini perbankan mempunyai dua opsi untuk Kredit Pemilikan Rumah (KPR), yaitu KPR syariah dari bank syariah yang dikenal dengan istilah Pembiayaan Pemilikan Rumah (PPR) dan KPR konvensional dari bank lainnya. Salah satu bank yang memiliki produk KPR adalah Bank Rakyat Indonesi (BRI), Bank Mandiri, Bank Syariah Indoneia, Bank Negara Indonesia dan Bank BTN. 
PT Miranda Cahaya Dewi lebih banyak melakukan proses akad kredit di Bank BRI dibandingkan dengan Bank lainnya, dikarenakan syarat proses adminstrasi akad kredit di Bank BRI lebih sedikit dan mudah dibandingkan dengan Bank lainnya. Hubungan antara PT Miranda Cahaya Dewi adalah Mitra Bank. PT Miranda Cahaya Dewi menjadi jembatan atau memfasilitasi layanan Bank kepada Nasabah. PT Miranda Cahaya Dewi melakukan MOU dengan Bank BRI pada hari senin, tanggal tiga belas, bulan desember tahun 2020(13-12-2020) bertempat di Kota Dumai, dengan Nomor:B.2177 -KC-XVII-ADK/12-20).
Peraturan Menteri Negara Perumahan Rakyat RI No. 05 tahun 2007 tentang perumahan dan permukiman dengan Dukungan Fasilitas Subsidi Perumahan Melalui KPR Subsidi. (Menteri PUPR, 2007). Dengan adanya KPR, masyarakat diharapkan dapat memiliki rumah sehat sederhana dengan angsuran rendah sehingga tidak memberatkan masyarakat dan realisasi kredit yang cepat. Angsuran yang tidak memberatkan tersebut diberikan pada masyarakat dikarenakan PT Miranda Cahaya Dewi menyesuaikan dengan kemampuan dan penghasilan pemohon kredit.
KPR Subsidi adalah kredit atau pembiayaan pemilikan rumah yang mendapat bantuan dan/atau kemudahan perolehan rumah bagi pemerintah berupa dana murah jangka panjang dan subsidi perolehan rumah yang diterbitkan oleh Bank pelaksanan baik secara konvensional maupun dengan prinsip syariah. Kredit Pemilikan Rumah atau biasa disebut KPR merupakan cara yang sangat membantu masyarakat Indonesia untuk mendapatkan hunian sendiri.
Layanan kredit rumah yang ditawarkan oleh Bank bukan berarti bebas dari sebuah keluhan masyarakat namun juga seringkali menimbulkan masalah dan keresahan bagi masyarakat tersendiri, karena dihadapkan pada aturan-aturan perbankan dan persyaratan yang rumit. Pemerintah memang terus mendorong masyarakat untuk memiliki rumah. Berbagai stimulus pun diberikan, terutama pada masyarakat berpenghasilan rendah (MBR) yang ingin membeli rumah pertama.
PT Miranda Cahaya Dewi didirikan pada bulan Agustus tahun 2018 dan berkantor pusat di Jl. M. Yusuf, Kota Dumai. Sebagai perusahaan kontruksi yang ingin ikut serta dalam dunia jasa kontruksi dan terus berusaha mengembangkan kontruksi ke bidang property. PT Miranda Cahaya Dewi didukung oleh berbagai tenaga-tenaga ahli, baik tenaga ahli tetap, maupun tenaga ahli khusus/spesifikasi,yang telah berpengalaman dalam berbagai jenis proyek pemerintah maupun swasta di Indonesia.
PT Miranda Cahaya Dewi berdiri dengan membuat akta pendirian perusahaan dan disahkan oleh badan pendirian hukum PT Miranda Cahaya Dewi yang berkedudukan di dumai karena telah sesuai dengan data format isian pendirian yang disimpan di dalam database Sistem Adminstrasi Badan Hukum sebagaimana Salinan Akta Nomor 08 Tanggal 29 Agustus 2018 yang dibuat oleh ISWANDI, S.H., M.Kn yang berkedudukan di Kota Dumai dan sesuai dengan pengesahan Pendirian badan Hukum Perseroan dengan Nomor: 4018083014105178. PT Miranda Cahaya Dewi bekerja sama dengan beberapa bank seperti Bank Rakyat Indonesia (BRI), Bank Tabungan Negara (BTN), Bank Syariah Indonesia (BSI), Bank Mandiri (Mandiri).
Sebagai perusahaan kontruksi yang ingin ikut serta dalam dunia jasa kontruksi dan terus berusaha mengembangkan kontruksi ke bidang property. PT Miranda Cahaya Dewi didukung oleh berbagai tenaga-tenaga ahli, baik tenaga ahli tetap, maupun tenaga ahli khusus/spesifikasi,yang telah berpengalaman dalam berbagai jenis proyek pemerintah maupun swasta di Indonesia.
PT Miranda Cahaya Dewi merupakan perusahaan yang bergerak di bidang properti, yang memproduksi rumah penduduk bersubsidi tipe 36 , tipe 45, dan tipe 54 dengan memiliki beberapa kompleks perumahan. Proses produksi dilakukan atas dasar pesanan untuk memenuhi kebutuhan atau pesanan pada rumah. Pada perusahaan ini peneliti mengambil produk rumah tipe 36 yang Bernama Sri Mersing Residence I yang berlokasi di Jl. M. Yusuf, Kel. Teluk Makmur, Kec. Medang Kampai, Kota Dumai. Berikut ini adalah denah Lokasi PT Miranda Cahaya Dewi:
Gambar I.1
[image: ]Denah Lokasi PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
Sumber Data: Denah Lokasi PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
Berdasarkan gambar I.1 diatas, dapat dilihat bahwa lokasi Rumah Subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai berdekatan dengan lokasi wisata seperti pantai yang ada di Kota dumai, berdekatan dengan Kawasan Industri Dumai. Hal ini banyak membuat masyarakat yang bekerja didalam Kawasan Industri Dumai mengambil rumah subsidi di PT Miranda Cahaya Dewi dikarenakan jarak lokasi kerja dan rumah yang sangat dekat dan strategis.
Saat ini developer PT Miranda Cahaya Dewi sedang mengembangkan pembangunan perumahan Sri Mersing Residence Kota Dumai. Perumahan ini merupakan salah satu perumahan bersubsidi yang dibangun di J. M. Yusuf Kota Dumai. PT Miranda Cahaya Dewi memiliki tanah seluas 8.000 m2 jumlah total rumah yang akan dibangun di Perumahan Sri Mersing Residence I adalah 271 Unit. Berikut ini adalah siteplan Rumah Subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai.
Gambar I.2
[image: ]Site Plan PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
Sumber Data: Siteplan PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
Berdasarkan gambar I.2 diatas, dapat dilihat dari siteplan yang dimiliki oleh PT Miranda Cahaya Dewi terdapatnya 1 garasi móbil dihalaman rumah, 2 kamar tidur, 1 kamar mandi, 1 dapur, 1 ruang tamu, dan 3 meter sisa tanah dibelakang dan 3 meter sisa tanah didepan yang disediakan oleh PT Miranda Cahaya Dewi berdasarkan tipe 36 dengan luas 36/108m2.
Banyak nya nasabah yang ingin memiliki rumah sendiri dengan mengajukan kredit KPR rumah subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi karena memiliki keunggulan, diantaranya Keunggulan dari PT Miranda Cahaya Dewi ini sebagai berikut:
1. Lokasi yang letaknya strategis dari tempat wisata (Pantai Koneng, Dumai Eco Park) dan pantai lainnya yang ada di Kota Dumai.
2. Terdapat fasilitas Wifi sendiri didalam perumahan.
3. Terdapat pasar yang akan dibangun yang berada didalam lingkungan perumahan.
4. Terdapat Yayasan dan Taman Kanak-Kanak yang akan dibangun didalam area perumahan.
5. Nasabah cukup membayar DP 0% untuk mengambil perumahan subsidi di PT Miranda Cahaya Dewi. 
PT Miranda Cahaya Dewi yang ada di wilayah Dumai yang sedang mengembangkan Perumahan hadir ditengah-tengah keresahan masyarakat yang berkeinginan memiliki rumah dengan sistem mudah dan ringan namun juga tidak terkekang oleh peraturan perbankan tentang KPR dengan cara menyediakan skema pembayaran khusus guna menjawab keresahan kalangan masyarakat tertentu yang tidak bisa mengambil layanan KPR pada perbankan yaitu dengan cara kredit rumah dengan tanpa melalui bank, dan hal inilah yang ingin diteliti oleh peneliti pada penelitian ini. Adapun alur pengajuan Kredit Pemilikan Rumah (KPR) pada PT Miranda Cahaya Dewi, yaitu:
Bagan I.1
Alur Pengajuan Kredit Pemilikan Rumah (KPR) Pada
[image: ]PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
	Dari alur diatas, dapat dilihat bahwa alur pelayanan pengajuan kredit kepemilikan rumah (KPR) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang menunjukkan alur awal mulai dari proses pengajuan subsidi checking sampai alur akhir lolos rumah subsidi, yang bertujuan untuk memudahkan Nasabah untuk mengetahui alur pengajuan kredit pengambilan rumah subsidi. Dengan catatan, Nasabah yang tidak memiliki catatan buruk di perbankan akan sangat mudah untuk mengambil rumah subsidi di bank. Dan setelah hasil BI Checking keluar, jika lulus pemohon wajib mengisi formulir dan melengkapi berkas dengan Developer atau PT Miranda Cahaya Dewi, dengan persayaratan yang harus lengkap.
Sebuah organisasi yang berhasil dapat diukur dengan melihat sejauh mana organisasi tersebut dapat mencapai tujuan dan sasaran yang telah ditetapkan. Berikut ini adalah jenis pelayanan pengajuan administrasi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang masih memiliki hambatan sebagai berikut:
Tabel I.1
[image: ]Jenis Pelayanan Pengajuan Administrasi Pada 
PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2021-2023
Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2021-2023.
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa jenis pelayanan pengajuan administrasi pada PT Miranda Cahaya Dewi masih memiliki hambatan pelayanan di masing-masing jenis pelayanan seperti Cek BI Checking yang biasanya hanya 3 hari paling lama, sekarang memakan waktu menjadi 6 hari bahkan seminggu untuk keluar hasil, hal ini sering terjadi. Hambatan pelayanan Cek BI Checking ini disebabkan oleh beberapa faktor, salah satunya sistem di jaringan pihak Bank. Hal ini diperkuat dengan hasil wawancara dengan nasabah yang bernama Bapak Lukman, Umur 40 tahun.   
Untuk jenis pelayanan seperti proses pemberkasan akad kredit yang memiliki hambatan waktu proses pengajuan akad kredit yang memakan waktu yang sangat lama, yang disebabkan oleh beberapa faktor seperti sistem dijaringan pihak perbank-an (BRISPORT) dan kadang Kuota subsidi yang hampir habis. Maka itu terjadi lah proses pemberkasan akad kredit yang sangat lama. Hal ini diperkuat dengan hasil wawancara dengan Admin KPR PT Miranda Cahaya Dewi yang Bernama Ibu Hamidah Syahputri, Umur 28 Tahun.   
Dan untuk jenis pelayanan balik nama sertifikat, yang seharusnya tmemakan waktu 3 bulan untuk balik nama Nasabah yang sudah akad kredit, notaris yang bekerja sama dengan perusahaan terlalu lama untuk membuat salinan sertifikat balik nama tersebut. Pihak perusahaan dengan pihak notaris ada miss antara mereka sehingga sering terjadi nya Nasabah datang kekantor dan mengeluh. Hal ini juga diperkuat dengan hasil wawancara dengan Admin KPR PT Miranda Cahaya Dewi yang Bernama Ibu Hamidah Syahputri, Umur 28 Tahun.   
Dari jenis pelayanan dan hambatan yang sering kali terjadi ditahun 2022 sampai tahun 2023, menyebabkan cashflow Perusahaan sangat menurun.
Terdapat berbagai persyaratan pengajuan KPR Subsidi, dan setiap bank memiliki kebijakan dan ketentuan persyaratan yang berbeda-beda, kita ambil contoh pada pengajuan KPR Subsidi di Bank Tabungan Negara (BTN) yang familiar dengan KPR Subsidi nya, adapun persyaratan yang harus dipenuhi oleh pemohon: 
1. Persyaratan pemohon 
a. WNI dan berdomisili di Indonesia. 
b. Lulus hasil BI Checking di Bank.
c. Telah berusia 21 tahun atau telah menikah dan maksimal 45 tahun.
d. Memiliki pekerjaan dan penghasilan tetap sebagai karyawan tetap/wiraswasta/profesional dengan masa kerja/usaha minimal 2 tahun .
e. Memiliki NPWP pribadi.
f. Memiliki gaji dengan sistem payroll.
g. Belum mempunyai tempat tinggal sendiri .
h. Masih aktif bekerja.
i. Penghasilan harus dibawah 8.000.000,-. 
2. Dokumen pemohon untuk Karyawan
a. Mengisi formulir aplikasi kredit dan wawancara.
b. Fotocopy KTP Suami / istri jika sudah menikah.
c. Fotocopy KK, NPWP.
d. Bpjs Kesehatan.
e. Buku nikah / Akta cerai.
f. Surat keterangan dari Lurah bahwa belum pernah memiliki rumah sendiri.
g. Surat keterangan dari Lurah belum pernah menikah (jika belum menikah).
h. Surat keterangan kerja yang dilegalisir atau di cap basah instansi/ pimpinan Perusahaan.
i. Surat keterangan rekomendasi pengajuan kredit di bank dari atasan.
j. Slip gaji 3 bulan terakhir.
k. Mutasi rekening koran di bank BTN/bank lain 3 bulan terakhir.
l. Pas foto terbaru pemohon & pasangan (jika sudah menikah) (3x6) sebanyak 4 lembar.
m. Poto ditempat kerja / poto id card jika ada.
3. Dokumen pemohon untuk Wirausaha
a. Mengisi formulir aplikasi kredit dan wawancara.
b. Fotocopy KTP Suami / istri jika sudah menikah.
c. Fotocopy KK, NPWP.
d. Bpjs Kesehatan.
e. Buku nikah / Akta cerai.
f. Surat keterangan belum memiliki rumah dari Kelurahan setempat.
g. NIB (Nomor Induk Berusaha).
h. Mutasi rekening koran 6 bulan terakhir.
i. Laporan keuangan penjualan 1 tahun terakhir.
j. Pas foto terbaru pemohon & pasangan (jika sudah menikah) (3x6) sebanyak 4 lembar.
k. Poto tempat usaha
2. Dokumen Perusahaan.
Adapun dokumen Perusahaan yang harus dilampirkan Perusahaan ke bank untuk melengkapi pemberkasan akad kredi pemohon sebagai berikut:
a. Akta Perusahaan (Akta perubahan dan Akta Perubahan, Beserta SK KEMENHAM.
b. Site Plan Perumahan.
c. IMB (Izin Mendirikan Bangunan) PT Miranda Cahaya Dewi yang harus dilegallisir dan ditanda tangan oleh Dinas Penanaman Modal Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota Dumai.
d. SLF (Sertifikat Layak Fungsi) yang harus di tanda tangan dan dicap basah oleh Konsultan
e. Sertifikat Hak Milik atas nama Perusahaan berdasarkan nomor blok yang sudah dipilih oleh Nasabah.
f. Brosur Perumahan.
g. KTP, KK, NPWP Direktur Utama dan Perusahaan.
h. Kwitansi DP Perusahaan yang harus ditanda tangani Direktur Utama dan di cap dengan materai.
i. Lahan area perumahan yang sudah bebas gambut.
j. Surat penawaran penjualan yang ditanda tangan oleh Direktur Utama dan Nasabah.
k. Serta rumah yang diajukan ke bank sudah siap dihuni dengan keadaan 100% terbangun.
3. Biaya – biaya
Adapun jenis jenis biaya yang ditanggung oleh Perusahaan dan yang ditanggung oleh Nasabah adalah sebagai berikut:
a. Biaya yang ditanggung Perusahaan:
(1) Biaya profesi
(2) Biaya akad kredit
(3) Biaya biaya notaris (AJB,Balik nama)
(4) Biaya asuransi (jiwa,kebakaran dan bencana alam)
b. Biaya yang ditanggung Nasabah:
(1) Biaya administrasi sejumlah Rp. 500.000,- (Untuk biaya materai di Bank, dan biaya Asuransi).
(2) Biaya blokir 1 kali angsuran sesuai tenor nasabah ambil.
Dengan kata lain, sistem kredit perumahan rakyat yang ditawarkan tidak bisa dinikmati oleh segala pihak yang tidak memenuhi persyaratan diatas, terdapat dua produk yang ditawarkan oleh perusahaan ini, yaitu perumahan subsidi dan perumahan komersil. Perumahan subsidi merupakan program sejuta rumah dari pemerintah untuk masyarakat menengah ke bawah dengan harga yang relatif murah. 
Rumah subsidi adalah program Kementerian Umum Perumahan Rakyat (PUPR) yang ditujukan untuk masyarakat menengah ke bawah. Maka dari itu, harga rumah subsidi diatur sesuai dengan Keputusan Menteri PUPR Nomor 689/KPTS/M/2023 yang mencakup batasan luas tanah, luas lantai, dan harga jual. 
Sedangkan perumahan komersil merupakan perumahan yang diperuntukan untuk orang atau masyarakat menengah keatas, artinya mampu dalam mengangsur rumah sesuai dengan penghasilannya. Seperti gajinya yang lebih dari 8.000.000,- (Delapan Juta Rupiah) keatas.
Secara garis besar, KPR komersil adalah jenis kredit yang prosesnya tidak memanfaatkan bantuan dari pemerintah dan sedangkan KPR subsidi adalah jenis kredit yang prosesnya mendapatkan bantuan dana subsidi dari pemerintah. Berikut ini merupakan tabel jumlah rumah yang dibangun oleh PT Miranda Cahaya Dewi:
Tabel I.2
Jumlah Rumah Yang Dibangun PT Miranda Cahaya Dewi
 Kota Dumai Tahun 2020 - 2023
	No
	Tipe Rumah
	2020
	2021
	2022
	2023

	1
	Tipe 36
	5
	130
	100
	50

	2
	Tipe 45
	-
	1
	2
	-

	3
	Tipe 54
	-
	-
	-
	-


Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2020-2023
Berdasarkan data pada tabel 1.2 di atas, dapat kita lihat mengenai perkembangan pembangunan jumlah dan jenis/tipe rumah yang di bangun oleh PT Miranda Cahaya Dewi selama tiga tahun terakhir. Dapat kita ambil kesimpulan bahwa PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai lebih memfokuskan pembangunan tipe 36 yang merupakan perumahan untuk kalangan menengah kebawah. Hal ini terlihat dari banyaknya jumlah bangunan rumah tipe 36 yang lebih banyak dibangun pada tahun 2023, dikarenakan banyaknya Calon Nasabah yang mengajukan pengambilan rumah subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai.
Karena dengan membangun tipe 36, rumah subsidi ini banyak diminati masyarakat yang berpenghasilan rendah (MBR). Selain harga rumah murah dan cicilan rendah, keuntungan rumah subsidi lainnya adalah uang muka yang terjangkau. Masyarakat yang mengajukan KPR subsidi tidak perlu menyiapkan dana belasan hingga puluhan juta untuk mendapatkan rumah idaman. Uang muka rumah subsidi ditetapkan mulai dari 0% dari total harga jual rumah di PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai.
PT Miranda Cahaya Dewi membangun perumahan subsidi dan merupakan perumahan yang diberikan subsidi atau bantuan oleh pemerintah sehingga harga yang ditawarkan lebih murah dibandingkan dengan yang tidak ada subsidi. Hal ini bertujuan agar masyarakat kalangan menengah kebawah dapat membeli rumah idaman sendiri dan layak untuk dihuni dengan harga yang terjangkau. Berikut ini merupakan tabel perbandingan harga beberapa jumlah perumahan subsidi PT Miranda Cahaya Dewi dapat dilihat di tabel 1.3 berikut ini:
Tabel I.3
Harga Jual Rumah Subsidi Pada
 PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2023
	Tipe Rumah
	Tipe 36
	Tipe 45
	Tipe 54

	Harga
	Rp 150.000.000,-
	Rp 245.000.000,-
	Rp 390.000.000,-


Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
	Berdasarkan tabel I.3 diatas dapat dilihat bahwa harga jual perumahan subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi di Kota Dumai berdasarkan type rumah mulai dari type 35, type 45, dan type 54. 
Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat (PUPR) telah menetapkan harga rumah subsidi. Daftar harga rumah subsidi itu tertuang dalam Keputusan Menteri PUPR Nomor 689/KPTS/M/2023 tentang Batasan luas tanah, luas lantai, dan Batasan harga jual rumah umum tapak dalam pelaksanaan kredit/pembiayaan perumahan fasilitas likuiditas pembiayaan perumahan, serta besaran subsidi bantuan uang muka perumahan. 
Harga yang tertera dalam beleid itu adalah harga jual yang diberikan melalui pembelian skema KPR Fasilitas Likuiditas Pembiayaan Perumahan (FLPP). Berikut ini merupakan tabel angsuran perumahan subsidi PT Miranda Cahaya Dewi dapat dilihat di tabel 1.4 berikut ini:
Tabel I.4
Tabel Angsuran Rumah Subsidi Pada
[image: ] PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2023
Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
Berdasarkan tabel I.4 diatas dapat dilihat bahwa tabel angsuran perumahan subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai tahun 2023. Dimulai dari tenor tercepat ada pada tenor 10 tahun dengan jumlah angsuran Rp.1.511.000,- (Satu Juta Lima Ratus Sebelas Ribu Rupiah) dan tenor terlama ada pada tenor 20 tahun dengan jumlah angsuran Rp.940.000,- (Sembilan Ratus Empat Puluh Ribu Rupiah). Dengan pencairan KPR di Bank sebesar Rp.142.000.000,- (Seratus Empat Puluh Dua Juta Rupiah) per unitnya pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Hal ini dikarenakan Pihak Bank langsung memotongan potongan Uang Muka pada pencairan setiap akad kreditnya. 
	Berkaitan dengan produk, harga, dan promosi tersebut, selain semakin ketatnya persaingan dalam bisnis perumahan yang membuat Nasabah semakin banyak selektif serta kritis dan sering kali membutuhkan waktu yang relatif lama dalam proses pengambilan keputusan pembelian rumah. 
PT Miranda Cahaya Dewi bergabung dalam satu himpunan yang terdiri dari beberapa developer – developer yang ada di Riau, yang gabung ke dalam Asosiasi Pengembang Himperra (Himpunan Pengembangan Permukiman dan Perumahan Rakyat) Provinsi Riau. Yang memiliki fokus utama untuk membangun rumah rakyat untuk masyarakat berpenghasilan rendah (MBR). 
Penjualan rumah yang dilakukan oleh perusahaan properti pada umumnya selalu bersifat fluktuatif dari tahun ke tahun. Hal ini juga seperti yang dialami oleh PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Untuk melihat besarnya jumlah penjualan rumah pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai sejak tahun 2020 hingga tahun 2023, dapat di lihat pada tabel I.5 berikut ini:
Tabel I.5
Target Realisasi Jumlah Rumah Yang Terjual Pada 
PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2020 – 2023
	No
	Tahun
	Target Penjualan (Unit)
	Realisasi Penjualan (Unit)
	Persentase (%)

	1
	2020
	25
	3
	12

	2
	2021
	100
	98
	98

	3
	2022
	150
	89
	59

	4
	2023
	100
	16
	16


Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2020-2023
	Berdasarkan tabel I.5 diatas, dapat kita lihat bahwa selama tiga tahun terakhir, penjualan rumah pada PT Miranda Cahaya Dewi selama empat tahun terakhir mengalami terus mengalami kondisi yang naik turun. Target yang tidak sesuai dengan realisasi disebabkan penolakan nasabah oleh pihak bank. Setiap pengajuan kredit di ke bank dalam prosesnya mensyaratkan BI Checking. 
Tidak tercapainya target pada PT Miranda Cahaya Dewi dikarenakan masih banyak hambatan-hambatan yang terjadi.  Salah satunya seperti tidak lulus BI-Checking. Cek BI-Checking itu adalah hal yang paling utama di dalam proses kredit di Bank manapun yang harus sesuai dengan persyaratan administrasi pengurusan rumah subsidi.
Penolakan nasabah di bank terjadi karena adanya nasabah yang tidak memenuhi administrasi dengan lengkap, karena banyak nya catatan merah pribadi seseorang di sistem bank yang biasa disebut dengan kol 5. Arti dari kol 5 itu sendiri adalah catatan terburuk di pribadi seseorang yang tidak akan bisa mengambil kredit dimana pun.
Setiap pengajuan kredit di ke bank dalam prosesnya mensyaratkan BI Checking. BI Checking adalah informasi Nasabah, history yang mencatat lancar atau macetnya pembayaran kredit (kolektibilitas) atau bisa disebut BI Checking penentu kelayakan calon Nasabah. Banyak Nasabah yang kecewa karena pengajuan kreditnya ditolak bank karena BI Checking. Solusi untuk nasabah kol 5, yang ingin sekali mengambil rumah di PT Miranda Cahaya Dewi dengan mengambil rumah over kredit di perusahaan jika ada Nasabah yang tidak sanggup lagi membayar angsuran rumah.
Dengan memperhatikan kondisi lapangan serta dukungan informasi yang peneliti dapatkan dari nasabah yang melakukan pelayanan pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai, maka penulis tertarik untuk mengangkat permasalahan ini kedalam penelitian ilmiah.
 Adapun judul yang diangkat yaitu “Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai.”
B. Rumusan Masalah 
[bookmark: _Hlk139622097]Berdasarkan latar belakang di atas, adapun gejala masalah yang dapat diidentifikasi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai ditemukan gejala permasalahan, yaitu:
1. Masih terdapat keluhan Nasabah atas prosedur pelayanan pemberkasan yang cukup lama.
2. Masih belum terealisasi target penjualan rumah oleh PT Miranda Cahaya Dewi.
Berdasarkan dari gejala permasalahan dan uraian tersebut diatas maka dapat dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini yaitu “Bagaimana Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai?”.
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pengurusan penjualan rumah subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai secara umum.
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan faktor penghambat kualitas pelayanan pada PT Miranda Cahaya Dewi dalam menjalankan tugasnya sesuai dengan tupoksi.
2. Kegunaan Penelitian
a. Sebagai bahan informasi bagi pihak-pihak yang memerlukan, terutama pada PT Miranda Cahaya Dewi agar meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan.
b. Sebagai bahan untuk pengembangan ilmu bagi penulis terhadap kajian kualitas pelayanan.
c. Sebagai bahan informasi dan masukkan bagi pihak lainnya yang melakukan penelitian tentang permasalahan yang sama dimasa mendatang.
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BAB II
 TELAAH PUSTAKA
A. KERANGKA TEORI
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan dua suku kata yang saling bertautan dan integral, dua suku kata tersebut harus dikerjakan dengan baik dan benar. Konsep kualitas pelayanan pada dasarnya memberikan persepsi secara konkrit mengenai kualitas suatu layanan. 
Konsep kualitas layanan ini merupakan suatu revolusi secara menyeluruh, permanen dalam mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan atau mengupayakan usaha-usahanya yang berkaitan dengan proses dinamis, berlangsung, terus menerus dalam memenuhi harapan, keinginan dan kebutuhan serta persepsi.
Kualitas pelayanan yang baik menjadi sebuah prioritas bagi setiap perusahaan. Mereka berkompetisi untuk menyajikan sebuah pelayanan yang lebih baik, lebih ramah dan lebih mendekatkan antara perusahaan dengan Nasabahnya. Adanya kebutuhan dan keinginan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa merupakan salah satu alasan pengusaha mendirikan perusahaan. 
Tidak sedikit perusahaan yang mulai menitikberatkan pelayanan terhadap pelanggannya dengan harapan para pelanggan akan merasa puas dan loyal terhadap produk atau jasa perusahaan karna pelanggan merupakan salah satu aset yang paling berharga bagi sebuah perusahaan, semakin banyak pelanggan maka akan semakin bertambah keuntungan perusahaan tersebut. 
Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan kualitas Pelayanan yang terbaik supaya mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan. Terciptanya Kepuasan Pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan antara Perusahaan dan Pelanggan menjadi harmonis, Pelanggan akan melakukan pembelian ulang hingga terciptanya loyaitas Pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan Perusahaan. 
Kualitas pelayanan ini sangat penting artinya bagi kehidupan suatu perusahaan, karena tanpa pelanggan, maka tidak akan terjadi transaksi jual beli diantara keduanya. Kualitas pelayanan diberikan kepada pelanggan harus berfungsi untuk lebih memberikan kepuasan yang maksimal. Berbagai ahli mendefinisikan kualitas sebagai “kecocokan untuk digunakan”, “pemenuhan tuntutan”, “bebas dari variasi”, dan seterusnya.
Menurut (Wyckoff, 2014) “kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen”. Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting dalam usaha mencapai keunggulan bersaing. Untuk mencapai kualitas pelayanan yang diinginkan, perusahaan melakukan pemenuhan kebutuhan Nasabah. Nasabah akan membuat perbandingan antara yang mereka berikan dengan apa yang didapat.
Menurut (Arianto, 2018) Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Peningkatan Kualitas pelayanan menjadi salah satu indikator yang penting dari keberhasilan suatu perusahaan (Wahyuni & Erinaldi, 2022).
Menurut (Kotler & Keller, 2016) “kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan”. Menurut (Kasmir, 2017) kualitas Kualitas Pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan. 
Sedangkan menurut (Aria & Atik, 2018) Kualitas Pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan prima. Kualitas Kualitas Pelayanan dmerupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan Nasabah dan kepuasan Nasabah akan muncul apabila kualitas Pelayanan yang diberikan dengan baik. 
Kualitas Pelayanan memiliki peran yang semakin penting dalam memenuhi kebutuhan nasabah dengan efisiensi dan kenyamanan yang maksimal. Namun, peningkatan pelayanan ini sering kali dihadapkan pada tantangan dalam menjaga dan meningkatkan kualitasnya. Meningkatkan kualitas layanan adalah salah satu strategi yang diterapkan untuk mencapai tujuan pelayanan ini (Wahyuni et al., 2024).
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan Nasabah. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan Nasabah(Aditiya et al., 2022)
Kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang atau organisasi yang bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada penerima layanan. Keberhasilan pelayanan disuatu organisasi dalam mencapai tujuannya dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan Organisasi berperan penting dalam menjalankan seluruh aktivitas yang ada di organisasi, Di dalam organisasi tersebut ada perencana, pelaksana, dan pengendali yang selalu berperan aktif dalam mewujudkan suatu tujuan (Melani, Erlianti, dan Wahyuni 2023). 
Dari pengertian dari berbagai pakar tersebut dapat dipahami bahwa masyarakat dalam memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan berdasarkan perbandingan pengalaman yang pernah dirasakan dengan apa yang diharapkan atas pelayanan tersebut. Seperti yang dijelaskan sebelumnya bahwa di dalam suatu organisasi, konsep kualitas pelayanan menjadi ukuran keberhasilan organisasi, keberhasilan organisasi yang dimakud baik itu pada organisasi bisnis maupun juga pada organisasi yang bertugas untuk menyediakan pelayanan publik. (Hildawati, 2019)
Berdasarkan definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh Nasabah. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat dilihat dari terhadap suatu layanan telah diterima oleh Nasabah untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan harapannya.
2. Prinsip – prinsip Kualitas Pelayanan
Kualitas Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh Nasabah. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat dilihat dari terhadap suatu layanan yang telah diterima oleh Nasabah untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan harapannya. Dalam memberikan Kualitas Pelayanan perusahaan juga harus memiliki prinsip untuk mewujudkannya, ada enam pokok prinsip pokok dalam Kualitas Pelayanan menurut (Tjiptono & Chandra, 2016), yaitu: 
1) Kepemimpinan. Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaanya untuk meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap perusahaannya.
2) Pendidikan. Semua personil perusahan dari manajer puncak sampai karyawan operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek yang perlu mendapat penekanan dalam pndidikan tersebut meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknis implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi strategi kualitas.
3) Perencanaan. Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya.
4) Review. Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya konstan untuk mencapai tujuan kualitas.
5) Komunikasi. Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan oleh karyawan, pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya. Seperti pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum, dan lain-lain.
6) Penghargaan dan pengakuan. Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu diberikan penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian diberikan penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian dapat meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa bangga, rasa kepemilikan setiap orang dalam organisasi, yang pada akhirnya dapat memberikan konstribusi besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan yang dilayani.
Menurut Vincent Gaspersz dalam (Ardane, 2017) membentuk beberapa dimensi atau atribut yang harus diperhatikan dalam Kualitas Pelayanan pada industri jasa yaitu sebagai berikut: 
1) Ketepatan waktu Kualitas Pelayanan adalah hal-hal yang perlu diperhatikan di sini berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses.
2) Akurasi Kualitas Pelayanan adalah dengan realiabilitas Kualitas Pelayanan dan bebas kesalahan-kesalahan kepada Nasabah. 
3) Kesopanan dan keramahtamahan dalam memberikan Kualitas Pelayanan terutama bagi mereka yang berinteraksi langsung dengan Nasabah eksternal, seperti : operator telepon, petugas keamanan, pengemudi, kasir dan petugas penerima Nasabah. Citra Kualitas Pelayanan dari industri jasa sangat ditentukan oleh orang-orang dari perusahaan yang berada pada garis depan dalam melayani langsung denga Nasabah eksternal.
4) Tanggung jawab adalah berkaitan dengan penerimaan pesan dan penanganan keluhan dari Nasabah.
5) Kelengkapan yaitu menyangkut lingkup Kualitas Pelayanan dan ketersediaan sarana pendukung serta Kualitas Pelayanan komplementer lainnya.
6) Kemudahan mendapatkan Kualitas Pelayanan adalah berkaitan dengan banyaknya outlet, banyak petugas yang melayani seperti kasir, staff administrasi dll. Banyaknya fasilitas pendukung seperti computer untuk memproses data.
7) Variasi model Kualitas Pelayanan adalah berkaitan dengan inovasi untuk memberikan polapola baru dalam Kualitas Pelayanan serta features dari Kualitas Pelayanan.
8) Kualitas Pelayanan Pribadi adalah berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan permintaan khusus dan sebagainya.
9) Kenyamanan dalam memperoleh Kualitas Pelayanan adalah berkaitan dengan jangkuan baik lokasi, parkir kendaraan, petunjuk-petunjuk ruang tempat Kualitas Pelayanan dan kemudahan dalam memperoleh parker dan sebagainya.
10) Atribut Pendukung Kualitas Pelayanan Lainnya berkaitan dengan lingkungan, kebersihan, ruangan tunggu, fasilitas music, AC dan sebagainya.
3. Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Kualitas Pelayanan merupakan faktor yang sangat penting khususnya bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Aplikasi kualitas Pelayanan sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian dari strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar maupun strategi untuk terus tumbuh. Faktor penyebab buruknya Kualitas Pelayanan menurut (Tjiptono, 2015), faktor penyebab buruknya kualitas Kualitas Pelayanan adalah sebagai berikut :
1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan salah satu karakteristik unik jasa atau layanan adalah inseparability (tidak dapat dipisahkan), artinya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. Hal ini kerap kali membutuhkan kehadiran dan partisipasi pelanggan dalam proses penyampaian jasa. Konsekuensinya, berbagai macam persoalan sehubungan dengan interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan bisa saja terjadi. Beberapa kelemahan yang mungkin ada pada karyawan jasa dan mungkin berdampak negatif terhadap persepsi kualitas meliputi : 
a. Tidak terampil dalam melayani pelanggan.
b. Cara berpakaian karyawan yang kurang sesuai konteks.
c. Tutur kata karyawan kurang sopan.
d. Bau badan karyawan mengganggu kenyamanan pelanggan.
e. Mimik muka karyawan selalu cemberut.
2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi keterlibatan karyawan secara insentif dalam penyampaian layanan dapat pula menimbulkan masalah kualitas yaitu berupa tingginya variabilitas yang dihasilkan. Faktor-faktor yang biasa mempengaruhinya antara lain :
a. Upah rendah (umumnya karyawan yang melayani atau berinteraksi langsung dengan pelanggan memiliki tingkat pendidikan dan upah yang paling rendah dalam suatu perusahaan).
b. Pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak sesuai dengan kebutuhan organisasi.
c. Tingkat perputaran karyawan terlalu tinggi.
d. Motivasi kerja karyawan rendah.
3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai Karyawan front line merupakan ujung tombak sistem penyampaian layanan. Dalam banyak kasus, keramahan dan kesopanan operator telepon dan satpam bisa jadi memberikan kesan pertama bagi calon pelanggan yang ingin berhubungan dengan sebuah perusahaan penyedia jasa. Agar para karyawan front line mampu melayani pelanggan secara efektif, mereka membutuhkan dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen (operasi, pemasaran, keuangan, dan SDM). Dukungan tersebut bisa juga berupa peralatan (perkakas, material, pakaian, seragam), pelatihan keterampilan maupun informasi (misalnya, prosedur operasi).
4. Gap komunikasi, bila terjadi gap komunikasi, maka bisa timbul penilaian atau persepsi negatif terhadap kualitas layanan. Gap-gap komunikasi bisa berupa :
a. Penyedia layanan memberikan janji berlebihan, sehingga tidak mampu memenuhinya.
b. Penyedia layanan tidak bisa selalu menyajikan informasi terbaru kepada para pelanggan.
c. Pesan komunikasi penyedia layanan tidak dipahami pelanggan. 
d. Penyedia layanan tidak memperhatikan atau tidak segera menindaklanjuti keluhan atau saran pelanggan.
5. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama dalam hal interaksi dengan penyedia layanan, tidak semua pelanggan bersedia menerima layanan yang seragam, sering terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau bahkan menuntut layanan yang sifatnya personal dan berbeda dengan pelanggan lain. Hal ini memunculkan tantangan bagi penyedia layanan dalam hal individual dan memahami perasaan pelanggan terhadap penyedia layanan dan layanan spesifik yang mereka terima.
6. Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan bila terlampau banyak layanan baru dan tambahan terhadap layanan yang sudah ada, hasil yang didapatkan belum tentu optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan timbul masalah-masalah seputar standar kualitas layanan. Selain itu, pelanggan juga bisa bingung membedakan variasi penawaran layanan baik dari segi fitur, keunggulan maupun tingkat kualitasnya.
7. Visi bisnis jangka pendek (misalnya orientasi pencapaian target penjualan dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya, peningkatan produktivitas tahunan, dll) bisa merusak kualitas layanan yang sedang dibentuk untuk jangka panjang. 
Sedangkan Christian Gronroos dalam (Rolando, 2018) mengemukakan bahwa terdapat 4 faktor yang mempengaruhi kualitas Kualitas Pelayanan yaitu: 
1. Menjaga dan memperhatikan, bahwa pelanggan akan merasakan kepuasan Kualitas Pelayanan karyawan dan sistem operasional yang ada dapat menyelesaikan problem mereka.
2. Spontanitas, dimana karyawan menunjukan keinganan untuk menyelesaikan masalah pelanggan.
3. Penyelesaian masalah, karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan harus memiliki kemampuan untuk menjalankan tugas berdasarkan standar yang ada, termasuk pelatihan yang diberikan untuk dapat memberikan Kualitas Pelayanan yang lebih baik.
4. Perbaikan, apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus mempunyai personil yang dapat menyiapkan usahausaha khusus untuk dapat mengatasi kondisi tersebut.
4. Indikator Kualitas Pelayanan
Menurut Fitzsimmons dalam (Mukarom & Laksana, 2018) mengemukakan lima indikator Kualitas Pelayanan yaitu: 
1. Reliability yang ditandai dengan pemberian Kualitas Pelayanan yang tepat dan benar.
2. Tangibles yang ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya lainnya.
3. Responsiveness ditandai dengan keinginan melayani Nasabah dengan cepat. 
4. Assurance yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam memberikan Kualitas Pelayanan.
5. Emphaty yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan Nasabah.
5. Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam (Tjiptono, 2011) terdapat lima dimensi kualitas jasa yang dijadikan pedoman oleh pelanggan dalam menilai kualitas jasa, yaitu: 
1. Berwujud (Tangible) Penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan personil.
2. Empati (Emphaty) Syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi pelanggan.
3. Keandalan (Reliability) Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.
4. Daya Tanggap (Responsiveness) Kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau tanggap.
5. Jaminan (Assurance) Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.
6. Karakteristik Kualitas Pelayanan
(Tjiptono, 2011) mengemukakan bahwa jasa memiliki empat karakteristik utama yaitu: 
a. Tidak berwujud (Intangibility) 
Jasa adalah tidak nyata, tidak sama dengan produk fisik (barang). Jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, dibaui, atau didengar sebelum dibeli. Untuk mengurangi ketidakpastian, pembeli jasa akan mencari tanda atau bukti dari kualitas jasa, yakni dari tempat, orang, peralatan, alat komunikasi, simbol, dan harga yang mereka lihat. Karena itu, tugas penyedia jasa adalah mengelola bukti itu mewujudkan yang tidak berwujud. 
b. Tidak terpisahkan (Inseparability) 
Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu bersamaan, untuk selanjutnya apabila dikehendaki oleh seorang untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut. 
c. Bervariasi (Variability) 
Jasa sangat bervariasi karena tergantung pada siapa, kapan dan di mana jasa tersebut disediakan. 
d. Mudah lenyap (Perishability) Jasa tidak dapat disimpan. Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah bila permintaan selalu ada dan pasti, karena menghasilkan jasa di muka adalah mudah. Bila permintaan berubah-ubah naik dan turun, maka masalah yang sulit akan segera muncul.
B. Operasional Variabel
Variabel penelitian pada dasarnya segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut. Kemudian ditarik kesimpulannya kepemimpinan, pengawasan, disiplin kerja, kinerja organisasi, kinerja pegawai, kinerja pelayanan, pelayanan publik, implementasi kebijakan publik dan motivasi adalah beberapa contoh variabel penelitian dalam bidang administrasi.
	Variabel adalah suatu besaran yang dapat diubah atau berubah sehingga mempengaruhi peristiwa atau hasil penelitian. Dengan menggunakan variabel akan lebih mudah memahami permasalahan. Sedangkan variabel penelitian adalah suatu atribut, sifat atau nilai dari objek, individu atau kegiatan yang mempunyai banyak variasi tertentu antara satu dan lainnya yang telah ditentukan oleh peneliti untuk di pelajari dan dicari informasinya serta ditarik kesimpulannya.
Untuk membahas serta menjadi pedoman penganalisaan, penulis akan memberikan suatu konsep oprasional agar arah dan tujuan penelitian ini sesuai dengan yang diharapkan. Konsep-konsep yang dioprasionalkan adalah sebagai berikut:
1. Analisis
Analisis dalam penelitian ini adalah proses untuk menghasilkan pengetahuan yang dihubungkan dengan konsep teori terhadap sesuatu yang dilakukan, yang pengujiannya dilakukan secara empiris yaitu langsung mengenai hubungan antara konsep dengan tindakan yang dilakukan.
2. Kualitas
Kualitas dalam penelitian ini adalah usaha-usaha yang berkaitan dengan proses dinamis, berlangsung, terus menerus dalam memenuhi harapan, keinginan dan kebutuhan serta persepsi.
3. Pelayanan
Pelayanan dalam penelirian ini adalah kegiatan yang dilakukan perusahaan kepada pelanggan yang telah membeli produknya.
4. Kualitas Pelayanan
Kualitas Pelayanan pada penelitian ini adalah penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu prodak atau layanan secara menyeluruh dan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan Nasabah dengan tingkat presepsi Nasabah.
Untuk memudahkan analisa dan menghindari terjadinya kesalahpahaman dari objek yang diteliti maka penulis akan menjelaskan Adapun teori yang digunakan sebagai indikator adalah konsep teori menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam (Tjiptono, 2011) terdapat lima dimensi kualitas jasa yang dijadikan pedoman oleh pelanggan dalam menilai kualitas jasa, yaitu:
1. Berwujud (Tangible) 
Penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan personil. 
a. Adanya karyawan yang berpenampilan rapi dan professional.
b. Adanya pemberian materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik visual.
c. Adanya Fasilitas yang sesuai dengan keinginan pelanggan.
2. Empati (Emphaty) 
Syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi pelanggan.
a. Adanya memberikan perhatian secara individual kepada para pelanggan.
b. Adanya kesungguhan karyawan dalam mengutamakan kepentingan pelanggan.
c. Adanya pemberian waktu beroperasi yang nyaman terhadap pelanggan.
3. Keandalan (Reliability) 
Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.
a. Adanya persyaratan administrasi yang ketat untuk proses pengajuan berkas. 
b. Adanya penyampaian jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan.
c. Adanya penyimpanan catatan/ dokumen tanpa kesalahan.
4. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau tanggap. 
a. Adanya daya tanggap karyawan dalam menangani masalah jasa pelanggan.
b. Adanya kesiapan karyawan untuk merespon permintaan pelanggan. 
c. Adanya kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan.
5. Jaminan (Assurance) 
Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.
a. Adanya sikap karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan.
d. Adanya kesesuaian waktu yang dilakukan oleh perusahaan terhadap pekerjaan yang dimana waktu tersebut sudah disepakati bersama antara perusahaan dengan pelanggan. 
b. Adanya standar biaya yang sudah ditentukan oleh Perusahaan kepada pelanggan. 
Dari beberapa Indikator Kualitas Pelayanan Pengurusan Rumah Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai, maka dapat di berikan pengukuran sebagai berikut:
a. Baik (B) 			Skor 3
b. Cukup Baik (CB) 		Skor 2
c. Tidak Baik (TB) 		Skor 1





BAB III
 METODOLOGI PENELITIAN
A. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada PT Miranda Cahaya Dewi di Jl. M. Yusuf, Kel. Teluk Makmur, Kec. Medang Kampai, Kota Dumai, Kantor Pemasaran Perumahan Sri Mersing Residence I. 
Adapun alasan penulis memilih lokasi tersebut karena PT Miranda Cahaya Dewi merupakan Perusahaan yang bergerak di bidang Developer, yang mana masih banyak keluhan-keluhan Nasabah karena prosedur pelayanan pemberkasan yang cukup lama dan target penjualan rumah yang belum mencapai target. Sehingga dengan alasan tersebut, maka penulis tertarik untuk memilih Lokasi tersebut.
B. Populasi dan Sampel
Populasi dan Sampel merupakan salah satu komponen dalam penelitian. Hal ini dikarenakan populasi yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian dapat ditarik kesimpulan. Pada penelitian kualitatif konsep populasi dan sampel disebut sebagai subjek penelitian atau unit analisis. Konsep subjek penelitian berhubungan dengan apa atau siapa yang diteliti.
Menurut (Sugiyono, 2017) Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Adapun yang menjadi populasi penelitian ini adalah seluruh karyawan yang ada pada PT Miranda Cahaya Dewi yang memberikan pelayanan kepada nasabah dan nasabah yang ada di PT Miranda Cahaya Dewi.  Menurut (Sugiyono, 2017) Sampel adalah bagian dari jumlah atau karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 
 Teknik pengambilan sampel untuk karyawan digunakan sensus sampling atau sampling jenuh. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Karyawan PT Miranda Cahaya Dewi yang berjumlah 11 orang sekaligus dijadikan sampel dalam penelitian ini seluruh karyawan yang ada pada PT Miranda Cahaya Dewi yang memberikan pelayanan kepada Nasabah. Teknik pengambilan sampel untuk karyawan digunakan sensus sampling atau sampling jenuh. 
Adapun sampel dalam penelitian ini sebanyak 61 orang. Untuk karyawan PT Miranda Cahaya Dewi yang berjumlah 11 (sebelas) orang, anggota tukang sebanyak 15 (lima belas) orang, dan Nasabah sebanyak 35 (tiga puluh lima) orang dengan waktu selama 6 hari kerja. Penulis mengunjungi rumah nasabah dengan mengambil sebanyak 8 orang nasabah yang sudah tinggal di perumahan PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dan 2 orang karyawan yang sedang bekerja di Kantor PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai setiap harinya.
Sedangkan untuk penggunaan sampel pada Nasabah menggunakan probability sampling. Probability Sampling merupakan jenis dalam teknik pengambilan sampel yang melakukan pengambilan sampelnya dengan random atau acak. Metode ini memberikan seluruh anggota populasi kemungkinan (probability) atau kesempatan yang sama untuk menjadi sampel terpilih. 
Probability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Untuk lebih jelasnya populasi dan sampel pada lokasi penelitian dapat dilihat pada tabel III.1 dibawah ini:
Tabel III. 1
Keadaan Populasi dan Sampel PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2023
	No.
	Sub Populasi 
	Populasi (Orang)
	Sampel (Orang)
	Persentase (%)

	1
	Komisaris Utama
	1
	1
	100

	2
	Direktur Utama
	1
	1
	100

	3
	Direktur  Persoanalia
	1
	1
	100

	4
	Manager Lapangan
	1
	1
	100

	5
	Konsultan
	1
	1
	100

	6
	Admin KPR
	1
	1
	100

	7
	Admin Keuangan
	1
	1
	100

	8
	Manager Marketing
	1
	1
	100

	9
	Admin Marketing
	1
	1
	100

	10
	Pengawas Lapangan
	1
	1
	100

	11
	Deb Collector
	1
	1
	100

	12
	Anggota Tukang
	25
	15
	60

	13
	Nasabah
	100
	35
	35

	
	Jumlah
	136
	61
	-


Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
C. Jenis Data dan Sumber Data
1. Jenis Data
Ada dua macam jenis data pada umumnya yaitu data kuantitatif dan data kualitatif yang akan di jelaskan di bawah ini, penulis lebih memfokuskan pada data kuantitatif dalam melakukan analisis ini. 
1) Data Kuantitatif, Data kuantitatif merupakan data atau informasi yang di dapatkan dalam bentuk angka. Dalam bentuk angka ini maka data kuantitatif dapat di proses menggunakan rumus matematika atau dapat juga di analisis dengan sistem statistik. 
2) Data Kualitatif, Data Kualitatif merupakan data yang berbentuk kata-kata atau verbal. Cara memperoleh data kualitatif dapat di lakukan melalui wawancara.
Adapun jenis data yang penulis gunakan dalam penelitian ini menggunakan data kuantitatif.
2. Sumber Data
	Dalam penelitian ini jenis dan sumber data yang digunakan terdiri dari yaitu:
1. Data Primer
Data Primer ialah jenis dan sumber data penelitian yang di peroleh secara langsung dari sumber pertama (tidak melalui perantara), baik individu maupun kelompok. Jadi data yang di dapatkan secara langsung. Data primer secara khusus di lakukan untuk menjawab pertanyaan penelitian. Penulis mengumpulkan data primer dengan metode survey dan juga metode observasi. Metode survey ialah metode yang pengumpulan data primer yang menggunakan pertanyaan lisan dan tertulis.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak kedua dari lokasi penelitian, (Sugiyono, 2017). Dimana data yang diperlukan berkaitan dengan penelitian di PT Miranda Cahaya Dewi  dengan data yang diperlukan:
a. Sejarah berdirinya PT Miranda Cahaya Dewi.
b. Keadaan dan komposisi pegawai PT Miranda Cahaya Dewi.
c. Struktur organisasi pada PT Miranda Cahaya Dewi.
d. Tugas pokok dan fungsi PT Miranda Cahaya Dewi.
e. Sarana dan prasarana PT Miranda Cahaya Dewi.
D. Teknik Pengumpulan Data
Untuk menjawab permasalahan dalam peneitian ini, diperlukan data dan informasi yang akurat dari sumber-sumber yang dapat dipercaya. Adapun teknik/cara dalam mengumpulkan data atau informasi sebagai berikut:
1. Observasi
Menurut (Pasolong, 2016), merupakan suatu pengamatan secara langsung fdengan sistematis terhadap gejala-gejala yang hendak diteliti.
2. Kuesioner (Angket)
Menurut (Sugiyono, 2017), Kuesioner adalah pengumpulan data melalui daftar pertanyaan yang diisi oleh responden itu sendiri. Dalam kuesioner responden memiliki peran penting dalam memperoleh data yang diperlukan.
3. Wawancara (Interview) 
Menurut (Pasolong, 2016), Wawancara (Interview) adalah kegiatan tanya jawab dua orang atau lebih secara langsung. Suatu teknik pengumpulan data atau informasi dengan cara berkomunikasi langsung dengan narasumber.
E. Analisis Data
Data yang diperoleh dan dikumpulkan, lalu dikelompokkan kemudian dianalisa, seterusnya hasil tersebut disajikan dalam bentuk tabel dan ditambah uraian-uraian serta keterangan-keterangan yang dapat mendukung analisis yang dilakukan. Analisis data dilakukan dengan cara analisis deskriptif yang kemudian dianalisa dengan pendekatan kualitatif. Setelah data yang diperlukan terkumpul dari responden penelitian selanjutnya dilakukan pengelompokkan data yang sesuai dengan jenis data yang dibutuhkan. 
Kemudian data tersebut disajikan dalam bentuk table yang dilengkapi dengan uraian dan penjelasan, pelaksanaan penganalisaan data akan dilakukan secara statistik deskriptif, yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang terkumpul sebagai mana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan. Dan untuk pengukurannya menggunakan Grafik Bubble.
Jumlah sampel penulis sebanyak 61 orang, rencana pertanyaan yang akan diajukan pada setiap indikator sebanyak 3 (tiga) pertanyaan. Selanjutnya interval untuk setiap indikator yang ditentukan sebagai berikut:
1. Pengukuran untuk setiap indikator peneliti adalah:
Untuk menentukan kategori terhadap setiap indikator penelitian ditentukan dengan rumusan yang dikemukakan oleh Lind et al dalam Zulganef. Maka langkah awal yang dilakukan adalah dengan menghitung skor tertinggi dan terendah sebagai berikut:
· Skor tertinggi = 3 x 3 x 61 = 549
· Skor terendah = 1 x 3 x 61= 183
Selanjutnya untuk menentukan interval kelas (i) atau lebar kelas menggunakan rumus yang dikemukakan oleh (Al, 2018),  yaitu: 
Dimana :
H = nilai data tertinggi (highest value)
 L = nilai data terendah (lowest value)
 K = jumlah kelas
Berdasarkan hal tersebut maka dapat ditentukan interval skor sebagai berikut:




Maka penentuan skor untuk setiap indikator dalam penelitian ini akan di analisa berdasarkan kategori skor sebagai berikut:
	Kategori
	Interval Skor

	Baik
	428-549

	Cukup Baik
	306-427

	Tidak Baik
	183-305



2. Pengukuran variabel penelitian adalah:
Adapun jumlah sampel penulis sebanyak 61 orang, total pertanyaan yang akan diajukan untuk mengetahui variable penelitian adalah 15 pertanyaan yang diperoleh dari 15 sub indikator untuk 5 indikator penelitian yang diteliti. Sehingga berdasarkan hal ini dapat diketahui skor tertinggi dan skor terendah untuk variable penelitian sebagai berikut :
· Skor tertinggi = 3 x 15 x 61 = 2.745
· Skor terendah = 1 x 15 x 61= 915
Selanjutnya untuk menentukan interval kelas (i) atau lebar kelas menggunakan rumus yang dikemukakan oleh (Al, 2018), yaitu: 
Dimana :
H = nilai data tertinggi (highest value)
 L = nilai data terendah (lowest value)
 K = jumlah kelas
Berdasarkan hal tersebut maka dapat ditentukan interval skor sebagai berikut:




Maka penentuan skor untuk setiap indikator dalam penelitian ini akan di analisa berdasarkan kategori skor sebagai berikut:
	Kategori
	Interval Skor

	Baik
	1831-2745

	Cukup Baik
	1526-1830

	Tidak Baik
	915-1525



Untuk melihat kriteria yang telah ditetapkan dari skor yang diperoleh tentang Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat berdasarkan diagram pie dan grafik buble.
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GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN
A. Sejarah Berdirinya PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
Penduduk Kota Dumai terdiri dari penduduk asli dan para pendatang yang bermacam-macam suku bangsa. Mereka bermukim diwilayah perkotaan dan pedesaan diseluruh pelosok Kota  Dumai. Kota Dumai adalah sebuah kota di Provinsi Riau, Indonesia, sekitar 188 km dari Kota Pekanbaru. Sebelumnya, kota Dumai merupakan kota terluas nomor dua Di Indonesia setelah Manokwari. Namun semenjak Manokwari pecah dan terbentuk kabupaten Wasior, maka Dumai pun menjadi yang terluas. 
Tercatat dalam sejarah, Dumai adalah sebuah dusun kecil di pesisir timur Provinsi Riau yang kini mulai menggeliat menjadi mutiara di pantai timur Sumatera. Kota Dumai Saat ini dicanangkan sebagai kota yang masuk dalam Zona Pasar Bebas Internasional sebagai cikal bakal untuk menjadi Kota Industri. Disamping itu juga Kota Dumai mempunyai beberapa obyek wisata seperti Wisata Hutan Lindung, Danau Buatan Putri Tujuh, Pantai Puak dan berbagai obyek wisata lainnya.
Wilayah Kota Dumai terletak pada daerah pinggiran laut, yang mempunyai pelabuhan penumpang dan pelabuhan barang. Di daerah pinggiran laut berdiri megah perusahaan raksasa PT CHEVRON/CPI, PT PERTAMINA sebagai pengolah minyak bumi dan PT BKR serta anak perusahaannya sebagai pengolah Crude Palm Oil (CPO),PT INTI BENUA, PT NAGA MAS, perusahaan Biodiesel sebagai pengolah Oli, Bandar Udara Pinang Kampai, PT WILMAR NABATI INDONESIA yang terletak berdekatan dengan Kompleks Perumahan PT MIRANDA CAHAYA DEWI. 
Gambar IV.1
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Sumber Data: Peta Kota Dumai Tahun 2023
PT Miranda Cahaya Dewi adalah salah satu Developer yang ada di Kota Dumai, menyediakan produk properti Perumahan dan Tanah Kavling. Didirikan pada tahun 2018, PT Miranda Cahaya Dewi memulai bisnis Developer dan Real Estate pada tahun 2018 dan menyelesaikan proyek pertama mereka (SRI MERSING RESINDENCE) pada tahun 2021. Dengan pengalaman dari tahun 2018 PT Miranda Cahaya Dewi telah membangun proyek pertama Sri Mersing Residence Kota Dumai.
PT Miranda Cahaya Dewi bangga menjadi salah satu pengembang yang ada di Kota Dumai. Pertumbuhan pesat perusahaan awal tahun 2020 telah menunjukkan pencapaian penting terhadap visi dan misi kami. Pencapaian ini merupakan representasi dari kerja keras, komitmen, dan konsistensi seluruh manajemen dan karyawan kami di PT Miranda Cahaya Dewi serta cerminan dari kepercayaan dan kepercayaan Klien kami terhadap kapabilitas kami menuju keberhasilan proyek kami.
 Dengan dukungan dari klien, subkontraktor dan vendor kami, PT Miranda Cahaya Dewi terus mengejar kiriman berkualitas tinggi tanpa mengorbankan keselamatan. Dengan perspektif optimis terhadap prospek bisnis masa depan kami, Manajemen kami mengucapkan terima kasih dan penghargaan kepada seluruh pemangku kepentingan perusahaan. Ini adalah keyakinan kami, bahwa melalui koordinasi yang baik, kolaborasi dan kerja tim, kami akan mencapai visi kami, dan pada saat yang sama lebih berkontribusi pada pembangunan bangsa kita.
Perkembangan pembangunan umumnya di Provinsi Riau sudah menunjukkan peningkatan yang cukup baik dan pesat. Hal ini dapat dilihat dengan meningkatnya pembangunan di berbagai bidang pada daerah-daerah yang ada di Provinsi Riau. Hal ini yang dapat dilihat salah satunya yaitu pembangunan perumahan.  Menurut UU No. 04 tahun 1992 tentang perumahan dan permukiman(RI, 1992), perumahan adalah kelompok rumah yang berfungsi sebagai lingkungan tempat tinggal atau lingkungan hunian yanh dilengkapi dengan prasarana dan sarana lingkungan.
Pertumbuhan penduduk yang semakin meningkat tiap tahun nya terutama di Kota Dumai merupakan salah satu pemicu kebutuhan perumahan yang semakin meningkat. Pertumbuhan penduduk di Kota Dumai mencapai 331.832 jiwa pada bulan juli tahun 2022. Oleh karena itu, tidak diragukan lagi bahwa keputusan masyarakat akan suatu rumah pun semakin besar.
Rumah tidak hanya sekedar tempat berlindung, namun sudah merupakan bagian hidup yang mencakup banyak pengaruh. Seiring berjalannya waktu, rumah yang awalnya untuk tempat berlindung dari panas, hujan dan Binatang luar, berubah menjadi salah satu bentuk sesuatu yang bisa dijadikan investasi jangka Panjang. Hal inipun juga memicu semangat setiap orang untuk mempunyai rumah agar bisa diinvestasikan.
Pemerintah belum lama ini menerapkan program sejuta rumah atau bisa disebut sebagai rumah subsidi. Rumah subsidi adalah tempat tinggal siap huni yang disediakan oleh pemerintah dengan harga terjangkau. Bantuan pembiayaan rumah subsidi diambil dari APBN (Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara Indonesia). Rumah subsidi merupakan suatu hunian yang diperuntukan kepada masyarakat berpenghasilan menengah ke bawah dalam rangka memenuhi kebutuhan perumahan. Sehingga, diharapkan semua Pegawai Negeri Sipil (PNS) dan Masyarakat Berpenghasilan Rendah (MBR), seperti nelayan dan butuh dapat segera memiliki rumah.  
Tipe rumah subsidi biasanya yaitu rumah yang bertipe 36. Karena hal in ipun semakin banyak pula masyarakat yang megincar rumah ini untuk dibeli dan ditempati serta untuk diinvestasikan nantinya. Akan tetapi para masyarakat juga harus mengetahui apakah rumah subsidi ini layak apa tidak dalam pembangunannya. 
Karena tidak sedikit rumah subsidi yang telah dibangun, akan tetapi sekitar 30% - 40% sebenarnya tidak layak untuk ditempati. Karena akhir-akhir ini masyarakat banyak menuntut lebih ke pendekatan kelayakan huni. Bukan saja pada aspek bangunan tapi ada rasa nyaman. Rasa nyaman yang dimaksud seperti, adanya plafon, dinding diplester, lantainya tidak beton kasar tapi sudah lebih licin, dan jika bisa lantai rumah sudah menggunakan keramik. 
Jadi rumah yang dibangun ke depan itu tidak hanya sekedar jadi fisik, handal secara keselamatan dan keamanan tapi juga ada rasa nyaman menempati rumah tersebut. Dengan adanya hal ini dapat membuka peluang berinvestasi bagi pengembang (developer) untuk mewujudkan solusi dalam memenuhi kebutuhan akan perumahan.
Berdasarkan UU Nomor 4 tahun 1992 tentang “Perumahan dan permukiman” bahwa rumah sebagai kebutuhan dasar manusia, dalam rangka peningkatan kesejateraan dan juga berfungsi sebagai sarana pembinaan keluarga, maka kebutuhan perumahan merupakan suatu kebutuhan yang harus dipenuhi(RI, 1992). 
Oleh sebab itu diperlukan adanya penciptaan kondisi yang dapat mendorong pembangunan perumahan dengan menjaga kelangsungan penyediaan perumahan bagi seluruh lapisan masyarakat khususnya yang berpenghasilan rendah sehingga dapat memiliki rumah yang layak, sehat, aman, serasi dan teratur.
Menurut keputusan Menteri Permukiman dan Prasaran Wilayah No.403/KPTS/M/2002 tentang pedoman Teknis Pembangunan Rumah Sederhana (RSH) bahwa kebutuhan luas minimum bangunan dan lahan Rumah Serderhana (RSH) yaitu standar bangunan rumah di Indonesia dengan penghuni sebanyak 4 orang adalah 36 M2 dengan luas lahan minimal 60 M2, terdiri atas 2(dua) kamar tidur, 1(satu) ruang tamu, 1(satu) ruang makan/keluarga dan 1(satu) kamar mandi(Menteri Permukiman dan Prasaran Wilayah, 2002). 
Adapun konstruksi bangunan rumahnya yaitu: pondasinya menggunakan konstruksi batu kali, lantai konstruksinya rabat beton, dinding menggunakan konstruksi kayu, atap menggunakan konstruksi rangka kuda-kuda kayu dan penutup menggunakan konstruksi abses/seng gelombang kecil.
B. Visi, Misi PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
1. Visi PT Miranda Cahaya Dewi
Adapun visi dan misi pada PT Miranda Cahaya Dewi adalah “Menjadikan perusahaan pengembang (Developer) property terbaik dan terpercaya di dalam Kota Dumai yang memberikan kualitas perumahan terbaik bagi Nasabah” . Sesuai dengan visi tersebut, maka PT Miranda Cahaya Dewi mempunyai visi sebagai upaya mewujudkan visi yaitu sebagai berikut: 
1. Memberikan pelayanan terbaik dan membuat produk yang berkualitas, lingkungan yang nyaman, aman dan sehat.
2.  Menjadi pengembang terpercaya yang menghadirkan produk berkualitas tinggi namun terjangkau.
3. Menjadi Perusahaan yang peduli pada aspek sumber daya manusia dan, lingkungan.
2. MISI PT Miranda Cahaya Dewi
Adapun Misi PT Miranda Cahaya Dewi adalah:
1. Memberikan pelayanan terbaik dan membuat produk yang berkualitas, lingkungan yang nyaman, aman, dan sehat.
2. Menjadi pengembang terpercaya yang menghadirkan produk yang berkualitas tinggi namun terjangkau.
3. Menjadi Perusahaan yang peduli pada aspek sumber daya manusia dan lingkungan.
4. Membangun manajemen Perusahaan yang proferisonal serta menjaga kesinambungan pertumbuhan Perusahaan.
5. Menjalin hubungan kerja sama dengan mitra usaha yang saling menguntungkan dan berkelanjutan.
6. Memaksimalkan potensi setiap properti yang dikembangkan melalui pengembangan terintegrasi untuk memberi nilai tambah yang tingii
7. Menciptakan lingkungan kerja yang professional dan meningkatkan produktivitas perusahaan
Terwujudnya visi dan misi PT Miranda Cahaya Dewi sebagaimana yang telah ditetapkan, perlu adanya tujuan yang jelas dalam menyelenggarakan fungsi pada perusahaan. Adapun tujuan PT Miranda Cahaya Dewi adalah sebagai berikut:
1. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada Nasabah
2. Meningkatkan kualitas persediaan unit rumah 
Adapun sasaran strategis yang hendak dicapai oleh PT Miranda Cahaya Dewi adalah sebagai berikut:
4. Meningkatkan pembangunan tempat hunian atau perumahan
5. Meningkatkan dan memperluas target pasar
6. Meningkatkan partisipasi masyarakat setempat dalam pembangunan.
C. Keadaan Komposisi Pegawai PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
Berdirinya suatu organisasi yang merupakan wadah untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan maka dibutuhkan orang-orang yang akan menggerakkan organisasi tersebut.
Kemampuan para pegawai PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya sangat menentukan keberhasilan dalam pencapaian visi dan misi yang telah ditetapkan, sehingga diharapkan pimpinan dapat mengarahkan dan membawa pegawainya kepada pencapaian tujuan yang telah ditetapkan.
Untuk melihat dengan lebih jelas tentang keadaan serta komposisi pegawai PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dalam melaksanakan tugas dapat dilihat berdasarkan:
1. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin
Keadaan dan komposisi pegawai PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai berdasarkan jenis kelamin, kecendrungan beban kerja tidak seimbang hal ini dapat diketahui jumlah pegawai berdasarkan jenis kelamin yang dapat dilihat pada tabel IV.1 berikut ini:
Tabel IV.1
Keadaan Pegawai PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
 Berdasarkan Jenis Kelamin
	No
	Jenis Kelamin
	Jumlah
	Persentase (%)

	1
	Laki-laki
	23
	89

	2
	Perempuan
	3
	11

	Jumlah
	26
	100


Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2023
Berdasarkan tabel IV.1 diatas dapat diketahui dari 37 orang pegawai pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai, terdapat yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 23 orang (89%) dan yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 3 orang (11%). Dari hal ini dapat diketahui lebih dominannya pegawai berjenis kelamin Laki-laki dibandingkan dengan jenis kelamin Perempuan.
2. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Faktor pendidikan merupakan hal yang terpenting didalam menunjang pembangunan, sehingga tuntutan pendidikan bagi masyarakat terus diupayakan untuk persiapan pembangunan yang diperlukan. Kenyataan tingkat pendidikan mempengaruhi pekerjaan atau jabatan yang ada di organisasi. Termasuk tingkat pendidikan rendah adalah mereka yang tamatan SD dan termasuk juga tamatan SMP. Tingkat pendidikan menegah adalah mereka yang tamatan SMA dan tingkat pendidikan tinggi adalah mereka yang tamatan akademik dan perguruan tinggi. Untuk lebih jelasnya tingkat Pendidikan Pegawai pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai, dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel IV.2
Keadaan Pegawai PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
 Berdasarkan Tingkat Pendidikan
	No
	Tingkat Pendidikan
	Jumlah
	Persentase (%)

	1
	SMP/Sederajat
	7
	27

	2
	SLTA/Sederajat
	8
	31

	4
	Diploma Tiga (DIII)
	4
	15

	6
	Strata Satu (S1)
	5
	19

	7
	Pasca Sarjana (S2)
	2
	8

	Jumlah
	26
	100


Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2023
Berdasarkan tabel IV.2 diatas, dapat diketahui bahwa dari 26 orang jumlah pegawai pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Berdasarkan tabel IV.2 dapat dijelaskan bahwa tingkat pendidikan pada pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yaitu rata-rata berpendidikan SLTA sebanyak 10 orang dengan persentase 38,46%.
D. Struktur Organisasi dan Rincian Tugas Pokok PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
1. Struktur Organisasi
Pada dasarnya, setiap organisasi membutuhkan struktur organisasi yang jelas untuk menunjang jalur koordinasi dan komunikasi antar rekan kerja.Struktur organisasi juga memegang peranan penting dalam pembagian peran dan pendistribusian pekerjaan. Definisi struktur organisasi adalah sistem yang digunakan untuk mendefinisikan hierarki dalam perusahaan. 
Struktur ini menjelaskan posisi, tanggung jawab, hak, serta kewajiban setiap karyawan di dalam perusahaan tersebut. Adapun Struktur Organisasi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai sebagai berikut:
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Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Tahun 2023
2.  Tugas Pokok PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
Adapun Hak, Kewajiban, Susunan, dan Tugas Kerja PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai ditetapkan sebagai berikut:
1. Komisaris Utama 
Komisaris Utama dapat melakukan pengawasan pada kebijakan dalam Perusahaan. Komisaris Utama dapat melakukan pengawasan pada operasional pengurusan Perusahaan, bak hal yang terkait dengan Perseroan maupun usaha perseoran. Adapun tugas dan keutamaan seorang komisaris utama sebagai berikut:
a. Mengawasi jalannya perusahaan agar dapat mencapai maksud dan tujuan perusahaan.
b. Memberikan masukan-masukan kepada jajaran direksi dalam menjalankan perusahaan.
c. Memberikan modal dan saham kepada perusahaan.
2. Direktur Utama
Seorang direktur utama bertugas menjalankan perusahaan dan memberikan laporan kepada komisaris dan mempertanggung jawabkan nya dalam RUPS. Adapun rincian tugas dan tanggung jawab Direktur adaah:
a. Menjalankan perusahaan dengan i’tikad baik dan penuh tanggungjawab sehingga dapat mencapai target yang ditetapkan oleh pemegang saham.
b. Mempersiapkan perencanaan proyek dan mengorganisir seluruh organ perusahaan (direksi dan karyawan) supaya dapat bekerja dengan baik.
c. Menyampaikan laporan kepada pemegang saham atas kinerja perusahaan.
d. Meminta seluruh divisi membuat rencana kerja tiga bulan pertama.
e. Memeriksa laporan perencanaan masing- masing divisi dan memberikan catatan penyempurnaan.
f. Menyelenggarakan meeting bulanan yang berisi kordinasi, evaluasi dan sosialisasi kebijakan perusahaan yang diikuti oleh seluruh
g. Membuat evaluasi berkala dan menyampaikan secara jelas, terbuka dalam rangka memotivasi ke masing-masing divisi.
h. Membaca, memahami, meneliti dan memeriksa cash flow dari keuangan setiap hari.
i. Membuat usulan kebijakan investasi berdasarkan kondisi cash flow perusahaan ke dewan komisaris.
3. Direktur Persoanalia
Tugas dari seorang Direktur Persoanalia adalah membuat perencanaan proyek dengan melibatkan arsitek atau perencanaan. Tanggung jawab dan tugas Direktur Persoanalia diantaranya:
a. Membuat schematik design tentang rencana proyek perumahan yang akan dikerjakan.
b. Membuat gambar site plan proyek perumahan
c. Membuat gambar denah, tampak, potongan, situasi, dan gambar 3D
d. Membuat gambar rencana saluran air, listrik dan infrastruktur lingkungan proyek Perumahan dan membuat Rencana Anggaran Proyek.
7. Manager Lapangan
Manager Proyek / Manager Lapangan bertugas untuk memastikan bahwa semua proyek diselesaikan tepat waktu, dalam ruang lingkup dan anggaran yang sesuai. Mengembangkan tujuan proyek, melibatkan semua pemangku kepentingan yang relevan dan memastikan kelayakan teknis. Memastikan ketersediaan dan alokasi sumber daya. Adapun rincian tugas dan tanggung jawab dari seorang Manager Proyek sebagai berikut:
a. Melakukan survey pasar berkaitan dengan potensi daya beli Nasabah terhadap perumahan, developer kompetitor, harga jual perumahan kompetitor, harga material bangunan dan sumber pendukung lainnya.
b. Menyiapkan kontraktor atau tim produksi yang baik dan bisa diandalkan, sehingga tidak terjadi kesalahan dan kekacauan pada hasil akhir properti yang dibangun.
c. Membuka lahan yang akan dikerjakan menjadi proyek perumahan, baik manual maupun dengan alat berat bila diperlukan, sesuai dengan kondisi lahan.
d. Melakukan pengukuran lokasi untuk mendapatkan data sesuai kondisi lapangan. Selanjutnya membuat blok kavling sesuai site plan.
e. Menata lingkungan perumahan yang meliputi pembuatan badan jalan, pintu gerbang, pos satpam, dan sarana-sarana pendukung lainnya.
f. Membangun unit rumah yang mengacu pada rencana anggaran pelaksanaan, time schedule, gambar kerja, dan surat perintah kerja (SPK).
g. Membina kerja sama yang baik dengan komponen tenaga lapangan (kontraktor, mandor, dan pekerja, penjaga, dan lain-lain) termasuk menjalin hubungan dengan pihak di luar proyek.
h. Membuat rencana anggaran biaya pelaksanaan proyek bangunan dan mengajukan ke bagian keuangan melalui direktur operasional.
i. Membuat rencana kerja lapangan serta negoisasi dengan kontarktor pelaksana dan membuat kontrak kerjsa dengan kontraktor pelaksana.
j. Melakukan pengawasan terhadap kualitas bahan, pekerja, proses pengerjaan, dan hasil kerja.
8. Konsultan 
Konsultan mempunyai tugas dan tanggung jawab didalam perusahaan, adapun tugas seorang Konsultan sebagai berikut:
a. Memberikan layanan manajemen properti kepada perusahaan yang mengelola property.
b. Mengumpulkan dan menganalisis data pasar properti untuk memberikan wawasan tentang permintaan, penawaran, dan potensi pertumbuhan.
c. Mengidentifikasi dan mengevaluasi potensi risiko yang mungkin terjadi dalam suatu proyek.
d. Menilai dengan cermat nilai properti berdasarkan faktor-faktor yang relevan.
e. Menilai kondisi fisik properti, termasuk potensi perbaikan atau pembaruan yang diperlukan.
f. Menentukan langkah-langkah konkret yang akan diambil untuk mencapai tujuan proyek.
g. Konsultan perlu memiliki strategi yang matang untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, dan mengelola risiko proyek dengan efektif.
9. Admin KPR
Tugas Admin Kredit Bank KPR didalam Perusahaan properti adalah mengelola administrasi perkreditan di layanan perbankan, yang meliputi:
a. Admin KPR melakukan cek ulang / menganalisa terhadap dokumen-dokumen yang sudah diserahkan Admin Marketing
b. Melakukan BI Checking terhadap Nasabah yang ingin mengajukan KPR
c. Menjalin hubungan yang baik dengan Nasabah baru atau exiting dan perbankan.
d. Memastikan berkas yang disampaikan ke Bank sudah lengkap.
e. Berperan sebagai Customer Service Perusahaan untuk Nasabah pelayanan KPR.
f. Mengecek kelengkapan dokumen, pemenuhan persyaratan sesuai SOP maupun ketentuan bank, hingga memutuskan kelanjutan pengajuan pinjaman dari nasabah.
g. Bertanggung jawab dalam memastikan kelengkapan dokumen nasabah.
h. Menyetujui dokumen nasabah yang sudah lengkap dan sesuai persyaratan untuk diproses ke tahap berikutnya. 
i. Mengumpulkan slip bukti bayar PBB, membuat surat perintah pencairan ke bank sesuai rekening Perusahaan.
j. Menyiapkan dokumen-dokumen yang diperlukan untuk pelaksanaan Akad Kredit di perbankan atau akta jual beli (AJB) di notaris seperti; NPWP Perusahaan, pembayaran PPh, pembayaran BPHTB, pembayaran BBN, pembayaran asuransi, provisi dan lain sebagainya.  Dan mengurus dokumen yang diperlukan untuk pencairan
10. Admin Keuangan
Admin keuangan mempunyai tugas yang sangat penting didalam perusahaan, yang melakukan pencatatan transaksi perusahaan, mengelola pemasukan dan alur kas serta melakukan kegiatan akuntansi termasuk pembayaran. Seorang bagian keuangan harus bertanggung jawab penuh dalam arus informasi keuangan. Adapun rincian tugas dari seorang Admin Keuangan sebagai berikut:
a. Menyiapkan kwitansi dan administrasi pendukung.
b. Mencatat dan membukukan seluruh transaksi keuangan.
c. Membuat dan mencatat mutasi buku bank.
d. Membuat opname data keuangan setiap hari.
e. Mengelola kas kecil untuk biaya operasional.
f. Mengambil dan menyetorkan seluruh transaksi keuangan dari dan kepada bank yang menjadi rekanan perusahaan.
g. Apabila terjadi penerimaan di luar jam operasional bank maka akan disetorkan pada hari berikutnya.
h. Meminta perencanaan anggaran kepada seluruh divisi bagian lain.
i. Merekap mutasi rekening setiap minggu (print out dari Bank).
11. Manager Marketing
Manager Marketing adalah Seseorang yang bertanggung jawab untuk mengelola operasi pemasaran sebuah perusahaan. Umumnya, akan ditugaskan untuk mempromosikan produk dan layanan perusahaan ke pasar dan meningkatkan popularitas brand di platform media digital. Adapun rincian tugas dan tanggung jawab dari seorang Kepala Marketing sebagai berikut:
a. Menyiapkan Kantor Pemasaran, alat kerja, ATK, merekrut staff dan menjalankan operasional kantor dan proyek.
b. Mengajukan Kerjasama dengan pihak lain (instansi pemerintah, korporasi swasta, event organizer dan lain-lain) .
c. Membentuk tim marketing (freelanch) yang memiliki skill dan kemampuan untuk merumuskan konsep penjualan.
d. Membuat rencana kerja marketing selama jangka waktu pelaksanaan proyek perumahan.
e. Membuat laporan mingguan dan laporan bulanan yang bersifat target, pencapaian dan evaluasi untuk diserahkan kepada Direktur Utama.
f. Membuat rencana kerja marketing selama jangka waktu pelaksanaan proyek perumahan, setidaknya dalam 3 (tiga) kategori; promo marketing, event pameran, presentasi langsung.
g. Menyiapkan materi promo marketing, event pameran, marketing tools, presentasi, serta memilih tema marketing tiga bulanan dan tema marketing tahunan, berdasarkan kondisi lingkungan kota dimana proyek perumahan berada.
h. Meminta Admin Marketing membuat rencana kerja tiga bulanan, rencana kerja tahunan, atau rencana kerja berdasarkan jangka waktu pelaksanaan proyek, sesuai rencana kerja yang dibuat manajer marketing.
i. Melakukan rapat koordinasi dengan seluruh staf marketing dua kali per-minggu.
12. Admin Marketing
Admin Marketing adalah Seseorang yang bertanggung jawab untuk menyiapkan Pemberkasan Administrasi Nasabah. Adapun rincian tugas dan tanggung jawab dari seorang Staff Marketing sebagai berikut:
a. Membuat rencana kerja berdasarkan target penjualan yang telah ditetapkan Kepala marketing.
b. Melakukan presentasi pruduk perumahan langsung ke Nasabah perorangan maupun presentasi kolektif.
c. Memasang iklan perumahan di media cetak, radio, atau media lainnya yang tersedia berdasarkan kondisi kota dimana proyek perumahan berada.
d. Menyelenggarakan pameran perumahan sendiri ataupun bekerjasama dengan pihak lain seperti; event organizer, bank, pemda, perusahaan telekomunikasi, otomotif dan lainya.
e. Melayani dan memberikan informasi detail dan menyeluruh kepada Nasabah yang datang ke kantor, ke lokasi proyek perumahan, atau bertemu di tempat lain tentang produk perumahan (luas bangunan, luas tanah, harga jual, biaya pajak, syarat-syarat KPR, spesifikasi teknis bangunan, dan lain-lain).
f. Melakukan follow up penawaran produk perumahan ke calon Nasabah.
g. Mengantar calon Nasabah ke lokasi proyek perumahan dan melakukan negosiasi harga dengan Nasabah atas persetujuan manajer marketing atau direktur operasional.
h. Mengumpulkan syarat-syarat Kredit Pemilikan Rumah (KPR) dari Nasabah.
i. Menerima dan mendokumentasikan syarat-syarat kelengkapan berkas administrasi kredit dari Nasabah langsung.
13. Pengawas Lapangan
Sebagai Pengawas Lapangan didalam suatu Perusahaan, memiliki tugas dan tanggung jawab sebagai berikut:
a. Melakukan pemeriksaan dan mempelajari dokumen untuk pelaksanaan konstruksi yang akan menjadi dasar pengawasan pekerja di lapangan.
b. Melakukan pengawasan pemakaian bahan, peralatan, dan metode pelaksanaan.
c. Mengawasi pelaksanaan pekerjaan konstruksi dari segi kualitas, kuantitas, dan laju pencapaian atau realisasi fisik.
d. Menyetujui program kerja harian atau mingguan dan gambaran pelaksanaan (shop drawings) yang diajukan penyedia konstruksi.
e. Melakukan rapat lapangan secara berkala dengan penyedia konstruksi.
f. Membuat laporan pekerjaan pengawasan.
g. Mengumpulkan data dan informasi di lapangan untuk memecahkan persoalan yang terjadi dalam proses pelaksanaan konstruksi.
h. Menyampaikan surat teguran kepada pelaksanaan kegiatan ketika terjadi keterlambatan pekerjaan atau ditemukan ketidaksesuaian antara perencanaan dan pelaksanaan di lapangan.
i. Melakukan pengawasan selama masa pemeliharaan.
14.  Deb Collector
Adapun tugas seorang Debt Collector didalam PT Miranda Cahaya Dewi sebagai berikut:
a. Melakukan monitoring atau pengecekan data nasabah yang nantinya akan dilakukan penagihan secara langsung.
b.  Menjalankan SOP hingga prasyarat pelunasan kepada nasabah sesuai dengan aturan yang berlaku di perusahaan. 
c. Melakukan penagihan secara langsung kepada nasabah sesuai dengan aturan yang berlaku.
15.  Anggota Tukang
Tugas pekerja tukang didalam perusahaan properti ini adalah Pekerja bangunan ini bertugas dan bertanggung jawab dalam pengerjaan tahap akhir, mulai dari pengecatan, perbaikan dari plester/acian, memasang pintu hingga jendela, plafon dan lain-lain. Peran pekerja bangunan ini cukup besar untuk memastikan hasil akhir dari sisi keindahan dan kerapian sebuah bangunan.
E. Sarana Dan Prasarana
Ketersediaan sarana dan prasarana sangat mendukung kelancaran aktivitas suatu organisasi, karena tanpa adanya sarana dan prasarana tidak mungkin suatu organisasi dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya secara maksimal. 
Sarana dan prasarana menjadi faktor penunjang dalam menjalankan berbagai aktivitas kantor. Sarana adalah alat langsung yang digunakan untuk mencapai suatu tujuan. Sedangkan prasarana adalah alat tidak langsung yang dimanfaatkan untuk meraih tujuan. 
Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dalam menjalankan tugas dan pekerjaannya, telah memperhatikan prasaran yang telah diberikan kepada Karyawannya. Sarana tersebut berupa peralatan-peralatan dan barang-barang yang digunakan sebagai perlengkapan kerja yang dapat menunjang suatu pekerjaan pada PT Miranda Cahaya Dewi. 
Untuk lebih jelasnya keadaan sarana dan prasarana pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel IV.3
Sarana dan Prasarana pada
PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
	No
	Sarana & Prasarana
	Jumlah
	Satuan
	Kondisi

	
	
	
	
	Baik
	Rusak

	1
	AC
	5
	Unit
	5
	-

	2
	CPU
	5
	Unit
	1
	4

	3
	Genset
	4
	Unit
	4
	-

	4
	Komputer
	5
	Unit
	1
	4

	5
	Kendaraan Roda Empat
	6
	Unit
	6
	-

	6
	Kipas Angin
	8
	Unit
	7
	1

	7
	Kursi
	15
	Buah
	13
	2

	8
	Kursi Tunggu
	6
	Buah
	6
	-

	9
	Laptop
	3
	Unit
	3
	-

	10
	Lemari Arsip
	8
	Unit
	7
	1

	11
	Meja
	6
	Buah
	6
	-

	12
	Meja Pimpinan
	2
	Buah
	2
	-

	13
	Ruang Sholat
	1
	Unit
	1
	-

	14
	P3K
	3
	Buah
	3
	-

	15
	Toilet
	4
	Buah
	3
	1

	16
	Tempat Parkir
	2
	Buah
	2
	-


Sumber Data: PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tahun 2023
Data tabel IV.3 diatas dapat dijelaskan bahwa sarana dan prasarana pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai masih belum cukup memadai, salah satunya terdapat pada computer yang rusak sebanyak 4 buah computer dan CPU yang rusak sebanyak 4 komputer.





BAB V
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN  PENGURUSAN PEMBELIAN RUMAH SUBISDI PADA PT MIRANDA CAHAYA DEWI KOTA DUMAI
	Penelitian memiliki tujuan untuk mencari jawaban atas permasalahan yang diteliti. Untuk mencapai tujuan tersebut maka dalam bab ini akan dianalisis data yang telah ditemukan dan diperoleh selama dilapangan sekaligus diinterprestasikan untuk menjawab atas permasalahan yang telah dikemukakan pada BAB I.
Pelayanan publik merupakan salah satu tugas utama dari Negara dalam memberi pelayanan kepada masyarakat baik dalam bentuk jasa maupun fasilitas. Bahkan untuk mengukur tingkat kemajuan sebuah Negara, kualitas pelayanan publik dapat digunakan sebagai salah satu indikator dalam penilaiannya. Maka dari itu, apabila sebuah Negara berada dalam posisi menuju dalam kemajuan, hal utama yang perlu diperbaiki adalah pelayanan publik di Negara tersebut.
A. Identitas Responden
Penelitian ini dilakukan pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang merupakan wadah untuk pelayanan perumahan subsidi untuk masyarakat Kota Dumai. Sehubungan dengan penelitian yang penulis lakukan, maka terlebih dahulu penulis akan memaparkan identitas responden dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dengan jumlah responden sebanyak 61 orang yang terdiri dari karyawan sebanyak 26 orang dan nasabah sebanyak 35 orang. Untuk melihat data responden dalam penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut:
1. Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Dalam penelitian yang penulis lakukan tentang Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Penulis dapat  menggambarkan perbedaan jenis kelamin yang menjadi responden, untuk lebih jelasnya tentang perbedaan jenis responden dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel V.1
Identitas Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Berdasarkan Jenis kelamin
	No
	Jenis
Kelamin
	Karyawan
	Nasabah
	Jumlah
	Persentase
(%)

	1
	Laki-laki
	23
	27
	50
	82

	2
	Perempuan
	3
	8
	11
	18

	Jumlah
	26
	35
	61
	100


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2024

	Berdasarkan tabel V.1 di atas dapat dijelaskan bahwa sebagian besar responden lebih banyak yang berjenis kelamin laki-laki dibanding dengan responden berjenis kelamin perempuan. Banyaknya nasabah yang berjenis kelamin laki-laki dibandingkan dengan perempuan karena lebih banyak pengajuan kredit berkas atas nama pemohon laki-laki (suami yang bekerja) jika dibandingkan dengan perempuan (sebagai ibu rumah tangga). Sedangkan dalam kategori karyawan lebih banyak laki-laki dibandingkan dengan perempuan dikarenakan lebih banyak progres kerja dilapangan dibanding dengan pelayanan dikantor.
	Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden maka, dapat dilihat persentase identitas responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada diagram berikut:
Diagram V.1
Persentase Identitas Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi
 Kota Dumai Berdasarkan Jenis Kelamin

Sumber Data: Data Olahan Lapangan Tahun 2024

2.  Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

	Selain itu dilihat dari tingkat pendidikan responden juga sangat berpengaruh karena dengan semakin tinggi tingkat ilmu pendidikan atau tingkat ilmu pengetahuan karena dengan semakin tinggi tingkat ilmu pemahaman dan ilmu pendidikan maka bentuk pelayanan yang akan diberikan dan diterima PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai akan semakin baik. Dan untuk melihat tingkat pendidikan responden penelitian dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel V.2
Identitas Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai 
Berdasarkan Tingkat Pendidikan
	No
	Tingkat Pendidikan
	Responden
	Jumlah
	Persentase
(%)

	
	
	Karyawan
	Nasabah
	
	

	1
	Strata II (S2)
	2
	-
	2
	3

	2
	Strata I (S1)
	5
	7
	12
	20

	3
	Diploma III (DIII)
	4
	9
	13
	21

	4
	SLTA/Sederajat
	8
	18
	26
	43

	5
	SLTP/Sederajat
	7
	1
	8
	13

	Jumlah
	26
	35
	61
	100


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2024

	Dari tabel V.2 diatas dapat dilihat bahwa tingkat pendidikan dari hasil responden penelitian lebih banyak yang berpendidikan SLTA dibandingkan dengan tingkat pendidikan lainnya dengan persentase sebanyak 43% dari responden 61 dengan jumlah 26 responden. Karyawan yang menjadi responden lebih banyak yang berpendidikan SLTA. Sedangkan nasabah yang menjadi responden juga lebih banyak yang berpendidikan SLTA.
Perbedaan tingkat pendidikan merupakan salah satu gambaran untuk bisa menilai kecakapan dan kemampuan dalam memahami kondisi proses penerima dan pemberi pelayanan dari pihak yang mengemban tanggung jawab.
	Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden maka, dapat dilihat persentase identitas responden berdasarkan Tingkat Pendidikan dapat dilihat pada diagram berikut:



Diagram V.2
Persentase Identitas Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi 
Kota Dumai Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Sumber Data: Data Olahan Lapangan Tahun 2024

3. Identitas Responden Bedasarkan Tingat Usia

Usia merupakan suatu tingkat kematangan pikiran seseorang dalam rangka mengambil keputusan tentang apa yang tidak dan yang harus dilakukan. Perbedaan tingkat umur merupakan salah satu bahan dasar pengetahuan dan informasi mengenai hal-hal yang berkaitan dengan menentukan sikap kondisi layak dalam merespon sesuai kapasitas kebijakan usia yang matang sesuai umur responden yang bertingkat dari usia 20-59 tahun. 
Sehingga dengan adanya perbedaan usia dapat memberikan gambaran dalam mencari jawaban dari penelitian penulis, Penulis dapat menggambarkan perbedaan tingkat umur yang menjadi responden penelitian. Untuk itu lebih jelasnya tentang perbedaan tingkat umur responden dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel V.3
Persentase Identitas Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi 
Kota Dumai Berdasarkan Tingkat Usia
	No
	Tingkat Umur
	Responden
	Jumlah
	Persentase
(%)

	
	
	Pegawai
	Nasabah 
	
	

	1
	20 – 30
	12
	9
	21
	34

	2
	31 – 40
	7
	20
	27
	44

	3
	41 – 50
	6
	6
	12
	20

	4
	51 - Keatas
	1
	-
	1
	2

	Jumlah
	26
	35
	61
	100


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2024

Dari tabel V.3 diatas dapat dilihat bahwa tingkat usia dari hasil responden penelitian lebih banyak yang berusia 31-40 tahun dengan persentase 44% dari responden 61 dengan jumlah 27 responden dengan kategori 7 orang karyawan dan 20 orang nasabah.
. Didalam persentase identitas responden pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai, kategori responden terbanyak ada pada kategori responden nasabah yang berjumlah 27 responden dari 61 responden. Hal ini disebabkan banyak nya nasabah yang ingin membeli rumah subsidi dibatasi dengan umur maksimal 45 tahun karena didalam pelayanan PT Miranda Cahaya Dewi untuk mengambil suatu rumah subsidi mempunyai syarat utama pengajuan kredit maksimal umur 45 tahun, jika lewat dari 45 tahun, maka tidak bisa mengambil untuk rumah subsidi. Oleh sebab itu, tingkat usia 31-40 responden di PT Miranda Cahaya Dewi lebih banyak dari pada tingkat usia lainnya. 
	Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden maka, dapat dilihat persentase identitas responden berdasarkan Tingkat Usia dapat dilihat pada diagram berikut:
Diagram V.3
Persentase Identitas Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi 
Kota Dumai Berdasarkan Tingkat Usia

Sumber Data: Data Olahan Lapangan Tahun 2024

B. Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
	Penelitian yang penulis lakukan terhadap kualitas pelayanan pengurusan pembelian rumah subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai, disini penulis akan  mengukur Kualitas pelayanan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan Nasabah, dalam Analisis kualitas pelayanan terdapat 5 indikator sehingga dapat di kemukakan deskripsi fokus dalam penelitian ini menggunakan teori  teori menurut (Tjiptono, 2011) dalam buku “Kualitas Pelayanan Publik” yang terdapat lima dimensi kualitas jasa yang dijadikan pedoman oleh pelanggan dalam menilai kualitas layanan jasa.
	Adapun data-data yang diperoleh dari hasil penelitian pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang terpilih sebagai responden untuk memberikan tanggapan tentang analisis kualitas pelayanan pengurusan pembelian rumah subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai, diuraikan dibawah ini:
1. Berwujud (Tangible)

Penampilan, Bukti berwujud (Tangible) merupakan fasilitas fisik yang harus ada dalam proses pelayanan yang ditunjukkan oleh pihak pemberi dalam berbagai bentuk. Aspek tampilan berwujud (tangible) fasilitas yang disediakan akan sangat menentukan kepuasan dari pengguna jasa peralatan dan personil. Fasilitas berwujud yang harus ada dalam proses pelayanan pengurusan administrasi dalam pembelian rumah subisidi yang ditujukan oleh PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dalam berbagai bentuk pelayanan.
	Untuk lebih jelasnya analisis kualitas pelayanan pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang diteliti melalui indikator Berwujud   (Tangible) pada penelitian ini sebagai berikut:
a. Karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional.

Sangat penting bagi seorang karyawan untuk membuat nasabah merasa nyaman dengan berpenampilan yang rapi,bersih dan sebagai seorang yang profesional untuk membuat nasabah merasa lebih nyaman saat  melakukan pelayanan.
b. Pemberian materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik visual. 
Perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, menjelaskan materi-materi yang berkaitan dengan rumah subsidi serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasional yang nyaman.
c. Fasilitas yang sesuai dengan keinginan pelanggan.
Saat pembangunan fasilitas yang telah disediakan perusahaan telah sesuai dengan keinginan pelanggan, maka nasabah akan merasakan kepuasan dan meningkatkan rasa kepercayaan nasabah terhadap PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai.
Untuk lebih jelasnya analisis kualitas pelayanan yang diteliti melalui indikator Berwujud (Tangible) pada penelitian ini sebagai berikut:
Tabel V.4
Tanggapan Responden Tentang Berwujud (Tangible) 
Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Kategori Penilaian
	Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	
Adanya karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional 
	Frekuensi
	37
	20
	4
	61

	
	
	Skor
	111
	40
	4
	155

	2
	Pemberian materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik visual
	Frekuensi
	39
	17
	5
	61

	
	
	Skor
	117
	34
	5
	156

	
3
	Fasilitas yang sesuai dengan keinginan pelanggan
	Frekuensi
	36
	12
	13
	61

	
	
	Skor
	108
	24
	13
	145

	

Jumlah
	Frekuensi
	112
	49
	22
	183

	
	Persentase Frekuensi %
	61%
	27%
	12%
	100%

	
	Skor


	336
	98
	22
	456


Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024
Dari tabel V.4, tanggapan responden tentang Berwujud (Tangible) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai 3 sub indikator didapatkan jumlah skor 456 dengan frekuensi 183. Untuk melihat kriteria yang telah ditetapkan dari skor yang diperoleh tentang berwujud (Tangible) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat berdasarkan diagram berikut ini:
Diagram V.4
Persentase Tanggapan Responden Tentang Berwujud (Tangible) Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai

Sumber Data: Data Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan diagram V.4 diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 61 responden dalam menanggapi indikator Berwujud (Tangible) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dengan kategori penilaian Baik mendapat jawaban sebanyak 61% dari 61 responden dengan jumlah 37 responden, kategori penilaian Cukup Baik mendapat jawaban sebanyak 27% dari 61  responden dengan jumlah 17 responden, kategori penilaian Tidak Baik mendapat jawaban sebanyak 12% dari 61 responden dengan jumlah 7 responden. 
Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden tentang indikator Berwujud (Tangible) maka berdasarkan skor yang diperoleh maka dapat dilihat pada grafik bubble berikut ini:
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Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat bahwa skor hasil dari indikator Berwujud (Tangible) berjumlah 456 sehingga dapat dikategorikan Baik, karena berada pada interval 428-549.
2. Empati (Emphaty)

Empathy berarti memahami masalah para nasabah dan bertindak demi kepentingan nasabah serta memberikan perhatian kepada para nasabah PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Dibawah ini beberapa sub indikatornya: 
a. Memberikan perhatian secara individual kepada para pelanggan.

Selain sikap sopan dan toleransi karyawan perusahaan juga harus memiliki kepedulian dalam mendengarkan setiap kebutuhan keluhan nasabah PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai.
b. Kesungguhan karyawan dalam mengutamakan kepentingan pelanggan.
Mengutamakan permintaan nasabah yang diberikan kepada karyawan perusahaan dan memahami kebutuhan nasabah sehingga nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
c. Pemberian waktu beroperasi yang nyaman terhadap pelanggan.

Kesediaan para karyawan dalam untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan pelanggan diluar dari jam kerja karyawan PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai.
Untuk lebih jelasnya Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang diteliti melalui indikator Empati (Empathy) pada penelitian ini sebagai berikut:
Tabel V.5
Tanggapan Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tentang Empati (Emphaty) 
	No
	Sub Indikator
	Kategori Penilaian
	Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	
Memberikan perhatian secara individual kepada para pelanggan 
	Frekuensi
	36
	19
	6
	61

	
	
	Skor
	108
	38
	6
	152

	2
	Kesungguhan karyawan dalam mengutamakan kepentingan pelanggan
	Frekuensi
	47
	12
	2
	61

	
	
	Skor
	141
	24
	2
	167

	
3
	Pemberian waktu beroperasi yang nyaman terhadap pelanggan
	Frekuensi
	44
	16
	1
	61

	
	
	Skor
	132
	32
	1
	165

	

Jumlah
	Frekuensi
	127
	47
	9
	183

	
	Persentase Frekuensi %
	69%
	26%
	5%
	100%

	
	Skor


	381
	94
	9
	484


Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024

Dari tabel V.5, tanggapan responden tentang Empati(Emphaty) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai 3 sub indikator didapatkan jumlah skor 484 dengan frekuensi 183. Untuk melihat kriteria yang telah ditetapkan dari skor yang diperoleh tentang Empati(Emphaty) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat berdasarkan diagram berikut ini:
Diagram V.5
Persentase Tanggapan Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tentang Empati (Emphaty) 

Sumber Data : Data Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan diagram V.4 diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 61 responden dalam menanggapi indikator Empati (Emphaty) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dengan kategori penilaian Baik mendapat jawaban sebanyak 69% dari 61 responden dengan jumlah 42 responden, kategori penilaian Cukup Baik mendapat jawaban sebanyak 26% dari 61  responden dengan jumlah 16 responden, kategori penilaian Tidak Baik mendapat jawaban sebanyak 5% dari 61 responden dengan jumlah 3 responden. 
Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden tentang indikator Empati (Emphaty) maka berdasarkan skor yang diperoleh maka dapat dilihat pada grafik bubble berikut ini:
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Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat bahwa skor hasil dari indikator Empati (Emphaty) berjumlah 484 sehingga dapat dikategorikan Baik, karena berada pada interval 428-549.
3. Keandalan (Reliability)

Reliability atau Keandalan meliputi kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan kemampuan untuk dipercaya oleh Nasabah kepada pihak karyawan PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Dibawah ini beberapa sub indikatornya:
a. Persyaratan administrasi yang ketat untuk proses pengajuan berkas.

Dalam proses pelayanan pengajuan berkas kredit ada beberapa persyaratan yang ketat yang harus dilengkapi nasabah pada PT Miranda Cahaya Dewi dan dilanjutkan ke pihak per Bank-an.
b. Penyampaian jasa sesuai waktu yang dijanjikan.
Pelaksanaan pelayanan di PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.
c. Penyimpanan catatan /dokumen tanpa kesalahan.

Kemampuan karyawan dalam menyimpan berkas dan dokumen yang sangat penting dengan sebaik-baiknya agar nasabah merasa aman dan nyaman saat sedang menyerahkan dokumen kepada karyawan PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai.
Untuk lebih jelasnya Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang diteliti melalui indikator Keandalan (Reliability) pada penelitian ini sebagai berikut:
Tabel V.6
Tanggapan Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tentang Keandalan (Reliability)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Penilaian
	Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	
Persyaratan administrasi yang ketat untuk proses pengajuan berkas 
	Frekuensi
	11
	18
	32
	61

	
	
	Skor
	33
	36
	32
	101

	2
	Penyampaian jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan
	Frekuensi
	33
	21
	7
	61

	
	
	Skor
	99
	42
	7
	148

	
3
	Penyimpanan catatan/ dokumen tanpa kesalahan
	Frekuensi
	19
	21
	21
	61

	
	
	Skor
	57
	42
	21
	120

	

Jumlah
	Frekuensi
	63
	60
	60
	183

	
	Persentase Frekuensi %
	34%
	33%
	33%
	100%

	
	Skor


	189
	120
	60
	369


Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024

Dari tabel V.6, tanggapan responden tentang Keandalan (Reliability) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai 3 sub indikator didapatkan jumlah skor 369 dengan frekuensi 183. Untuk melihat kriteria yang telah ditetapkan dari skor yang diperoleh tentang Keandalan (Reliability) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat berdasarkan diagram berikut ini:
Diagram V.6
Persentase Tanggapan Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tentang Keandalan (Reliability)

Sumber Data: Data Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan diagram V.6 diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 61 responden dalam menanggapi indikator Keandalan (Reliability) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dengan kategori penilaian Baik mendapat jawaban sebanyak 34% dari 61 responden dengan jumlah 21 responden, kategori penilaian Cukup Baik mendapat jawaban sebanyak 33% dari 61  responden dengan jumlah 20 responden, kategori penilaian Tidak Baik mendapat jawaban sebanyak 33% dari 61 responden dengan jumlah 20 responden. 
Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden tentang indikator Keandalan (Reliability) maka berdasarkan skor yang diperoleh maka dapat dilihat pada grafik bubble berikut ini:
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Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat bahwa skor hasil dari indikator Keandalan (Reliability) berjumlah 369 sehingga dapat dikategorikan Cukup Baik, karena berada pada interval 306-427.
4. Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap adalah keinginan para karyawan membantu para nasabah dan memberikan pelayanan dengan tanggap dan tidak membiarkan nasabah menunggu, terutama tanpa alasan yang jelas akan menimbulkan kesan negatif yang tidak seharusnya terjadi. Dibawah ini beberapa sub indikatornya:
a. Daya tanggap karyawan dalam menangani jasa pelanggan.

Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, karyawan harus membantu dan memberikan pelayanan dengan sigap dalam menanggapi nasabah.
b. Kesiapan karyawan untuk merespon permintaan pelanggan.

Kesediaan karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta memberitahukan kapan jasa hendak diberikan dan segera memberikan jasa secara cepat.
c. Kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan.

Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, karyawan harus bersedia membantu nasabah seperti membantu nasabah dalam melengkapi pemberkasan.
Untuk lebih jelasnya Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang diteliti melalui indikator Daya Tanggap (Responsiveness) pada penelitian ini sebagai berikut:
Tabel V.7
Tanggapan Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tentang Daya Tanggap (Responsiveness)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Penilaian
	Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	
Daya tanggap karyawan dalam menangani masalah dalam jasa pelangan 
	Frekuensi
	28
	27
	6
	61

	
	
	Skor
	84
	54
	6
	144

	2
	Kesiapan karyawan untuk merespon permintaan pelanggan
	Frekuensi
	31
	30
	0
	61

	
	
	Skor
	93
	60
	0
	153

	
3
	
Kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan
	Frekuensi
	34
	27
	0
	61

	
	
	Skor
	102
	54
	0
	156

	

Jumlah
	Frekuensi
	93
	84
	6
	183

	
	Persentase Frekuensi %
	51%
	46%
	3%
	100%

	
	Skor


	279
	168
	6
	453


Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024

Dari tabel V.7, tanggapan responden tentang Daya Tanggap (Responsiveness) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai 3 sub indikator didapatkan jumlah skor 453 dengan frekuensi 183. Untuk melihat skor yang diperoleh tentang Daya Tanggap (Responsiveness) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat berdasarkan diagram berikut ini:
Diagram V.7
Persentase Tanggapan Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tentang Daya Tanggap (Responsiveness)

Sumber Data: Data Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan diagram V.7 diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 61 responden dalam menanggapi indikator Daya Tanggap (Responsiveness) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dengan kategori penilaian Baik mendapat jawaban sebanyak 51% dari 61 responden dengan jumlah 31 responden, kategori penilaian Cukup Baik mendapat jawaban sebanyak 46% dari 61 responden dengan jumlah 28 responden, kategori penilaian Tidak Baik mendapat jawaban sebanyak 3% dari 61 responden dengan jumlah 2 responden. 
Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden tentang indikator Daya Tanggap (Responsiveness) maka berdasarkan skor yang diperoleh maka dapat dilihat pada grafik bubble berikut ini:
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Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat bahwa skor hasil dari indikator Daya tanggap (Responsiveness) berjumlah 453 sehingga dapat dikategorikan Baik, karena berada pada interval 428-549.
5. Jaminan (Assurance)

Jaminan (Assurance) yaitu sebuah karyawan perusahaan perlu memiliki kemampuan dalam pengetahuan yang luas, dan beretika sopan santun, dengan berkomunikasi yang baik kepada pelanggan dalam menumbuhkan rasa kepercayaan dan keyakinan pelanggan kepada perusahaan. Dibawah ini adalah beberapa sub indikatornya: 
a. Kesesuaian waktu yang dilakukan oleh perusahaan terhadap pekerjaan yang dimana waktu tersebut sudah disepakati bersama antara perusahaan dengan pelanggan.
Perusahaan menentukan waktu proses pengerjaan rumah subsidi tepat waktu sesuai dengan janji yang sudah disepakati bersama dengan nasabah.
b. Standar biaya yang sudah ditentukan oleh perusahaan kepada pelanggan.
Karyawan wajib menjelaskan kepada nasabah tentang rincian biaya yang akan di keluarkan selama tenor yang akan diambil nasabah.
Untuk lebih jelasnya Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yang diteliti melalui indikator Jaminan (Assurance) pada penelitian ini sebagai berikut:
Tabel V.8
Tanggapan Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Tentang Jaminan (Assurance)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Penilaian
	Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	

1
	
Sikap karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
	Frekuensi
	28
	32
	1
	61

	
	
	Skor
	84
	64
	1
	149

	2
	Kesesuaian waktu yang dilakukan oleh perusahaan terhadap pekerjaan yang dimana waktu tersebut sudah disepakati bersama antara perusahaan dengan pelanggan
	Frekuensi
	14
	41
	6
	61

	
	
	
 
Skor
	

42
	

82
	

6
	

130

	
3
	
Standar biaya yang sudah ditentukan oleh perusahaan kepada pelanggan
	Frekuensi
	14
	45
	2
	61

	
	
	Skor
	42
	90
	2
	134

	

Jumlah
	Frekuensi
	56
	118
	9
	183

	
	Persentase Frekuensi %
	31%
	64%
	5%
	100%

	
	Skor


	168
	236
	9
	413


Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024

Dari tabel V.8, tanggapan responden tentang Jaminan (Assurance) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai 3 sub indikator didapatkan jumlah skor 413 dengan frekuensi 183. 
Untuk melihat kriteria yang telah ditetapkan dari skor yang diperoleh tentang Jaminan (Assurance) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat berdasarkan diagram berikut ini:
Diagram V.8
Persentase Tanggapan Responden Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai Terhadap Jaminan (Assurance)

Sumber Data: Data Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan diagram V.8 diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 61 responden dalam menanggapi indikator Keandalan (Reliability) pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dengan kategori penilaian Baik mendapat jawaban sebanyak 31% dari 61 responden dengan jumlah 19 responden, kategori penilaian Cukup Baik mendapat jawaban sebanyak 64% dari 61  responden dengan jumlah 39 responden, kategori penilaian Tidak Baik mendapat jawaban sebanyak 5% dari 61 responden dengan jumlah 3 responden. 
Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden tentang indikator Jaminan (Assurance) maka berdasarkan skor yang diperoleh maka dapat dilihat pada grafik bubble berikut ini:
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Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat bahwa skor hasil dari indikator Daya tanggap (Responsiveness) berjumlah 413 sehingga dapat dikategorikan Cukup Baik, karena berada pada interval 306-427.
Setelah mengetahui secara jelas mengenai Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dilihat melalui indikator Berwujud (Tangibles) dapat dikategorikan Baik,Indikator Empati (Empathy) dapat dikategorikan Baik, Indikator Keandalan (Reliability) dikategorikan Cukup Baik,  Indikator Daya Tanggap (Responsiveness), dan Indikator Jaminan (Assurance) dikategorikan Cukup Baik. 
 Selanjutnya dari penjelasan setiap indikator diatas dapat dilihat    secara keseluruhan melalui tabel rekapitulasi berikut ini:
Tabel V.9
Rekapitulasi Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
	
No
	
Indikator
	Kategori Penilaian
	
Jumlah

	
	
	B
	CB
	TB
	

	1
	Berwujud (Tangible)
	Frekuensi
	112
	49
	22
	183

	
	
	Skor
	336
	98
	22
	456

	2
	Empati (Emphaty)
	Frekuensi
	127
	47
	9
	183

	
	
	Skor
	381
	94
	9
	484

	3
	Keandalan (Reliability)
	Frekuensi
	63
	60
	60
	183

	
	
	Skor
	189
	120
	60
	369

	4
	Daya Tanggap (Responsiveness)
	Frekuensi
	93
	84
	6
	183

	
	
	Skor
	279
	168
	6
	453

	
5
	Jaminan (Assurance)
	Frekuensi
	56
	118
	9
	183

	
	
	Skor
	168
	236
	9
	413

	

Jumlah
	Frekuensi
	451
	358
	106
	915

	
	Persentase Frekuensi %
	49%
	39%
	12%
	100%

	
	Skor


	1353
	716
	106
	2175


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2024

	Berdasarkan Tabel V.11 di atas, maka hasil rekapitulasi tanggapan responden dari 5 (Lima) indikator penelitian, dapat dikategorikan Baik. Hal ini dapat diketahui dari hasil tanggapan 61 responden terhadap Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai diperoleh jumlah total skor adalah 2.175, untuk lebih jelas dapat dilihat pada Column di bawah ini:134

Diagram V.9
Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai
Sumber Data: Data Olahan Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan dari diagram V.9 diatas dapat dilihat bahwa jumlah total rekapitulasi dari lima indikator pada Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat skor yang paling tinggi ada pada indikator Empati (Emphaty) dengan nilai skor 484. Sedangkan skor yang paling rendah ada pada indikator Keandalan (Reliability) dengan nilai skor 369. 
Untuk lebih jelas mengenai Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dapat dilihat pada diagram V.9 dibawah ini :
Diagram V.10
Persentase Tanggapan Tentang Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi pada PT Miranda Cahaya Dewi 
Kota Dumai

Sumber data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan dari diagram V.10 diatas dapat dilihat bahwa jumlah total rekapitulasi dari lima indikator pada Analitas Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dengan kategori penilaian Baik mendapat jawaban sebanyak 49% dari 183 responden dengan jumlah 90 responden, kategori penilaian Cukup Baik mendapat jawaban sebanyak 39% dari 183 responden dengan jumlah 71 responden, kategori penilaian Tidak Baik mendapat jawaban sebanyak 12% dari 183 responden dengan jumlah 22 responden. 
Diperjelas juga menggunakan grafik bubble dibawah ini untuk dilihat keseluruhan skor yang didapat pada Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai:
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Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan grafik bubble di atas mengenai rekapitulasi Analisis Kualitas Pelayanan Pembelian Pengurusan Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai berada kategori Baik (B), terbukti dengan jumlah akhir total skor 2.175, yang berada pada interval 1.831-2.745.
C. Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang penulis lakukan terhadap tentang Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dalam upaya meningkatkan Standar Pelayanan Publik masih belum terlaksana secara optimal. Selengkapnya mengenai faktor-faktor pendukung dan penghambat yang ada pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dilihat dan dapat diuraikan sebagai berikut:
1. Faktor Pendukung

Adapun Faktor Pendukung Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai antara l lain:
0. Terdapatnya indikator Empati (Empathy) pada Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari kesungguhan karyawan dalam mengutamakan kepentingan pelanggan. Sangat penting bahwa dalam kualitas pelayanan ini mengutamakan kepentingan pelanggan, agar pelanggan merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. 
0. Terdapatnya indikator Berwujud (Tangible) pada Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari adanya pemberian materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik visual.  
0. Faktor Penghambat

Adapun Faktor Penghambat Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai antara l lain:
1. Masih kurangnya indikator Keandalan (Reliability) pada Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Karena masih adanya persyaratan administrasi yang ketat untuk proses pengajuan berkas. Dan masih kurang nya cara penyimpanan catatan atau dokumen tanpa kesalahan dengan baik. 
1. Masih Kurangnya indikator Jaminan (Assurance) pada Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari tidak ada nya kesesuaian waktu yang dilakukan oleh perusahaan terhadap pekerjaan yang dimana waktu tersebut sudah disepakati bersama antara perusahaan dengan pelanggan. Dan tidak adanya kesesuaian standar biaya yang sudah ditentukan oleh perusahaan kepada pelanggan.
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PENUTUP
A. Kesimpulan

	Berdasarkan hasil penelitian dan Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai, maka penulis dapat memberikan kesimpulan dari hasil penelitian dan memberikan saran-saran yang sesuai dengan temuan penelitian.
	Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dikategorikan baik, kenyataan ini terbukti dari penelitian yang penulis lakukan terhadap 5 (lima) indikator yaitu: Berwujud (Tangible), Empati (Emphaty), Kehandalan (Reliable), Daya Tanggap (Responsiveness), dan Jaminan (Assurance). Hasil persentase tanggapan tentang Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dikategorikan jawaban responden dominan pada kategori Baik dengan persentase 49%, sementara hasil responden yang menjawab Cukup Baik 39%, dan Tidak Baik hanya 12%. Kemudian hasil dari rekapitulasi tanggapan Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai melalui akhir skor dikategorikan Baik. Dari 61 responden diperoleh nilai skor secara keseluruhan 2.175 sehingga dinyatakan Baik yang berada pada interval 1.830-2.745. Hal ini diperhatikan dengan jelas bahwa Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dengan kategori Baik.
1. Faktor pendukung Kualitas Layanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai yaitu terdapatnya indikator Empati (Emphaty) dalam kesungguhan karyawan yang mengutamakan kepentingan pelanggan, agar pelanggan merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan kepada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai. Juga terdapatnya indikator Berwujud (Tangible) dalam pelayanan pemberian materi-materi dengan jasa yang berdaya tarik visual. 
2. Faktor pendukung Kualitas Layanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai dalam indikator Keandalan (Reliability) yaitu masih adanya persyaratan administrasi yang ketat untuk proses pengajuan berkas. Juga masih kurangnya cara penyimpanan catatan atau dokumen tanpa kesalahan dengan baik. Masih kurangnya indikator Jaminan (Assurance) yang dapat dilihat dari tidak adanya kesesuaian waktu yang dilakukan oleh perusahaan terhadap pekerjaan yang dimana waktu tersebut sudah disepakati bersama antara perusahaan dengan pelanggan dan juga  tidak adanya kesesuaian standar biaya yang sudah ditentukan oleh perusahaan kepada pelanggan.
B. Saran

Saran-saran yang penulis dapat berikan sesuai dengan Analisis Kualitas Pelayanan Pengurusan Pembelian Rumah Subsidi Pada PT Miranda Cahaya Dewi Kota Dumai adalah sebagai berikut:
1. Disarankan kepada Direktur PT Miranda Cahaya Dewi Kota  Dumai untuk lebih dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan       sumber daya manusia baik karyawan sehingga dapat                      meningkatkan atau mencapai visi dan misi perusahaan.
2. Disarankan kepada Direktur PT Miranda Cahaya Dewi Kota  Dumai untuk memperhatikan dan memperjelas informasi mengenai pelayanan hasil keluar BI-Checking, pengurusan berkas akad kredit, dan proses balik nama sertifikat hak milik yang harus sesuai dengan peraturan yang telah ditetapkan dan kejelasan agar nasabah tidak menunggu dengan waktu yang sangat lama.
3. Disarankan kepada Direktur PT Miranda Cahaya Dewi Kota  Dumai untuk dapat meningkatkan kemampuan karyawan dalam menangani setiap keluhan yang disampaikan nasabah.
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