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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemberdayaan masyarakat adalah proses pembangunan di mana
masyarakat berinisiatif untuk memulai proses kegiatan social untuk
memperbaiki situasi dan kondisi diri sendiri. Di sisi lain, salah satu kata kunci
pada saat ini yang sering di dengungkan oleh semua lapisan masyarakat
adalah kata peningkatan sumberdaya manusia. Kata tersebut mempunyai
makna lebih spesifik lagi menyangkut bagaimana mengangkat kondisi
masyarakat yang ada menjadi lebih baik di masa mendatang.

Berbicara mengenai Sumber Daya Manusia (SDM) maka kita langsung
bertanya, bagaimanakah kemampuan kami, bagaimanakah posisi kami, dan
apa kekurangan kami, atau apa yang harus kami perbaiki. Jawabannya adalah
kita berdayakan sesuatu yang kita miliki yaitu yang sering disebut dengan
sebuah potensi.

Pemberdayaan masyarakat merupakan upaya untuk
mentransformasikan pertumbuhan masyarakat sebagai kekuatan nyata
masyarakat, untuk melindungi dan memperjuangkan nilai-nilai dan
kepentingan di dalam arena segenap aspek kehidupan. Pemberdayaan
masyarakat mempunyai arti meningkatkan kemampuan atau meningkatkan
kemandirian masyarakat. Pemberdayaan masyarakat bukan hanya meliputi

penguatan individu tetapi juga pranata-pranatasosialnya.

'Putong Iskandar, Pengantar Ekonomi Makro dan Mikro, (Jakarta: Ghalia Indonesia,
2000), h.186



Menuntaskan kemiskinan masyarakat bukan suatu hal yang mudah,
kemiskinan tidak akan berubah secara signifikan jika pemerintah atau para
pemegang kekuasaan/jabatan tidak melakukan hal yang mendasar.
Permasalahan kemiskinan yang cukup kompleks membutuhkan intervensi
semua pihak secara bersama dan terkoordinasi. Namun penanganannya
selama ini cenderung parsial dan tidak berkelanjutan.

Peran dunia usaha dan masyarakat pada umum nya juga belum optimal.
Kerelawanan social dalam kehidupan masyarakat yang dapat menjadi sumber
penting pemberdayaan dan pemecahan akar permasalahan kemiskinan juga
mulai luntur. Untuk itu diperlukan perubahan yang bersifat sistemik dan
menyeluruh dalam upaya penanggulangan kemiskinan.

Untuk meningkatkan efektivitas penanggulangan kemiskinan dan
penciptaan lapangan Kkerja, pemerintah meluncurkan Program Nasional
Pemberdayaan Masyarakat (PNPM) Mandiri mulai tahun 2007. Melalui
PNPM Mandiri dirumuskan kembali mekanisme upaya penanggulangan
kemiskinan yang melibatkan unsur masyarakat, mulai dari tahap perencanaan,
pelaksanaan, hingga pemantauan dan evaluasi.

Mulai pada tahun 2007 Pemerintah Indonesia mencanangkan Program
Nasional Pemberdayaan Masyarakat (PNPM) vyang terdiri dari PNPM
Perdesaan, PNPM Perkotaan, PNPM Infrastruktur, serta PNPM Wilayah
Khusus dan Desa Tertinggal. PNPM-MP merupakan program pembangunan
yang dikelola Pemerintah Indonesia untuk menanggulangi kemiskinan dan
meningkatkan kesejahteraan masyarakat.

Dalam Program PNPM-Mandiri Perdesaan mempunyai beberapa jenis

kegiatan salah satunya adalah jenis kegiatan Simpan Pinjam oleh kelompok



Perempuan (SPP), kegiatan SPP ini memberikan bantuan dana kepada
masyarakat guna meningkatkan kemampuan dalam permodalan untuk usaha
kecil, sehingga diharapkan akan dapat menambah pendapatan keluarga.

Melalui proses pembangunan partisipatif, kesadaran kritis dan
kemandirian masyarakat, terutama masyarakat miskin, dapat ditumbuh
kembangkan sehingga mereka bukan sebagai obyek melainkan subyek upaya
penanggulangan kemiskinan. Adapun kebijakan pemerintah dalam
memberikan bantuan kepada masyarakat salah satunya adalah dengan
rehabilitasi dan pembangunan.

Perumahan merupakan salah satu komponen kegiatan lingkungan
PNPM Mandiri, rehabilitasi dan pembangunan perumahan tersebut
diperuntukkan bagi masyarakat miskin di kelurahan PNPM Mandiri yang
memiliki hak atas tanah dan memiliki rumah yang tidak layakhuni bila dilihat
dari aspek kesehatan, kenyamanan dan keamanan penghuninya. Secara
konseptual pemberdayaan dan pemberkuasaan (empowerment), berasal dari
kata” power” (kekuasaan atau keberdayaan).®

Hasil evaluasi Konsultan Manajemen Pusat (KMP) menunjukkan
bahwa kegiatan rehabilitasi dan pembangunan rumah yang didanai oleh
PNPM Mandiri telah memberikan manfaat yang sangat baik kepada
masyarakat miskin. Sebagai investasi terbesar ketiga di bidang lingkungan,

tren rehabilitasi dan pembangunan perumahan menunjukkan peningkatan

2 Tim Koordinasi Program Nasional Pemberdayaan Masyarakat (PNPM-MP), Petunjuk
Teknis Operasional PNPM- MP, (Jakarta: 2007), h. 58

*Edi  Suharto,Membangun Masyarakat Memberdayakan Rakyat, (Bandung: PT
RafikaAditama. 2009), h. 57



sejaktahun 2007 hingga 2011, dari 12,00% menjadi 18,38%. Selama kurun
waktu tersebut lebih dari 85.648 rumah telah direhabilitasi.’

Selain jumlah rumah yang meningkat investasi per rumah juga terjadi
peningkatan dari Rp. 5,049 juta per rumah pada tahun 2007 menjadi Rp.
7,747 juta per rumah pada tahun 2011. Dari sejumlah rumah tersebut telah
dimanfaat kan bagi warga miskin sebanya 159.160 KK miskin.’

Di beberapa lokasi pemerintah daerah telah memiliki program
rehabilitasi dan pembangunan rumah bagi masyarakat miskin yang telah
bekerjasama dengan BKM, namun dalam pelaksanaannya masih ada beberapa
permasalahan yang ditemukan, misalnya pada kualitas konstruksi yang
kurang memperhatikan standart teknis yang dipersyaratkan, seperti tidak
adanya struktur rangka (kolom praktis, balok pengikat/sloof, balok
keliling/ringbalk) sebagai penguat utama.

Selain itu juga ditemukan luasan jendela/ventilasi dan lantai yang tidak
memadai, termasuk bangunan pelengkap seperti tidak adanya Air bersih,
saluran pembuang air kotor dan jamban (WC). Sebagai upaya mengantisipasi
timbulnya permasalahan-permasalahan pada pelaksanaan rehabilitasi dan
pembangunan perumahan dan untuk melengkapi petunjuk teknis perencanaan
infrastruktur PNPM Mandiri khususnya bidang perumahan diperlukan
Prosedur Operasional Baku (POB) rehabilitasi dan pembangunan rumah
sederhana, sehat dan kuat (tahangempa), yang bertujuan untuk mewujudkan
kualitas hasil rehabilitasi dan pembangunan rumah yang dapat memberikan

kenyamanan dan keamanan bagi penghuninya.

‘S‘Program PNPM (Program Nasional Pemberdayaan Masyarakat) tahun 2015
Ibid.



Biaya rehabilitasi dan pembangunan rumah yang berasal dari PNPM
Mandiri hanya sebagai stimulan bagi masyarakat untuk merehabilitasi/
membangun rumahnya sesuai yang sudah mereka rencanakan dan sepakati
bersama, oleh karena itu diperlukan adanya tambahan biaya swadaya
dariwarga yang lebih mampu untuk menolong masyarakat miskin yang
memilikirumah tinggal yang tidak layak huni.

Pembangunan rumah ini dikelompokkan menjadi 2 (dua) kategori yaitu,
pertama rehabilitasi dan kedua pembangunan baru (rekonstruksi), penentuan
kategori ini berdasarkan pada tingkat kerusakan sesuai hasil survey yang
dilaksanakan sebelumnya. Adapun besaran alokasi pagu dana PNPM Mandiri
untuk rehabilitasi (tingkat kerusakan mencapai 50 %) maksimal sebesar Rp.
7,5 juta per unit dan pembangunan rumah baru (rekosntruksi) maksimal
sebesar Rp. 15 juta per unit.’

Berdasarkan wawancara pra riset jumlah kepala Keluarga (KK) yang
mendapatkan bantuan beddah rumah tidak layak huni pada Desa Lubuk
Agung, Kecamatan XIII Koto Kampar, Kabupaten Kampar adalah sebanyak
96 rumah. Rumah yang akan di renovasi harus merupakan rumah milikpribadi
dari kepala keluarga, dengan menyertakan surat kepemilikan tanah.’

Adapun fenomena yang terjadi di Desa Lubuk Agung Kecamatan XIII
Koto Kabupaten Kampar, dalam pelaksanaan pendataan yang akan
mendapat bantuan program rumah layak huni terdapat 100 lebih Kartu
Keluarga (KK) yang akan mendapat bantuan tersebut. Setelah proses

pendataan tersebut selesai ternyata hanya 96 kk yang mendapatkannya.

6 .
Ibid.
"Ahmad Alihanafia, Kades, Wawancara, Lubuk Agung, 13 Oktober 2016



Masyarakat Desa Lubuk Agung juga merasa tidak puas dengan hasil
kinerja para pengelola dari program beddah rumah yang telah dilakukan, di
karenakan adanya tindak kecurangan yang terjadipada proses pembangunan
rumah yaitu dengan mengurangi bahan takaran yang telah ditentukan. Hal ini
tentunya membuat masyarakat Desa Lubuk Agung merasa tidak puas dengan
dengan hasil kinerja para pengelola, tindak kecurangan dalam melakukan
tindakan ekonomi dan usaha juga termasuk larangan dalam syariat Islam dan
melanggar kaedah Agama Islam. Oleh karena itu berdasarkan permasalahan
yang ditemui tersebut penulis merasa tertarik untuk meneliti lebih lanjut, dan
penulis tuangkan dalam bentuk karya ilmiah dengan judul “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT
PADA PROGRAM BEDDAH RUMAH DI DESA LUBUK AGUNG
KECAMATAN XIIl KOTO KAMPAR MENURUT PERSPEKTIF

EKONOMI ISLAM”.

Batasan Masalah

Supaya penelitian ini lebih terarah dan tidak menyimpang dari topik
yang diteliti, maka penulis membatasi permasalahan ini yakni tentang kualitas
pelayanan terhadap tingkat kepuasan masyarakat pada program beddah rumah

di Desa Lubuk Agung Kecamatan Xl Koto Kampar.

Rumusan Masalah
Sesuai dengan latar belakang dan agar lebih terarahnya penelitian ini

maka penulis membuat rumusan masalah sebagai berikut:



a. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Masyarakat

pada program beddah rumah di Desa Lubuk Agung Kecamatan XII1 Koto

Kampar?

b. Bagaimana Tinjauan Ekonomi Islam Terhadap Kualitas Pelayanan Kepada

Masyarakat pada Program Beddah Rumah di Desa Lubuk Agung

Kecamatan XI11 Koto Kampar menurut perspektif Ekonomi Islam?

D. Tinjauan dan Manfaat Peneitian

1. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Masyarakat Pada Program Beddah Rumah di Desa Lubuk Agung
Kecamatan XII1 Koto Kampar.

Untuk mengetahui pandangan Ekonomi Islam terhadap Kualitas
Pelayanan kepada Masyarakat Pada Program Beddah Rumah di Desa
Lubuk Agung Kecamatan XIII Koto Kampar Menurut Perspektif

Ekonomi Islam.

2. Manfaat Penelitian

a.

Sebagai syarat bagi penulis dalam menyelesaikan studi, guna
mendapatkan gelar sarjana pada Fakultas Syariah dan Hukum Jurusan
Ekonomi Islam UIN SUSKA RIAU.

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumbangan pemikiran, yang

nantinya dapat bemanfaat bagi orang lain.



c. Sebagai sumbangan pemikiran dan khazanah ilmu penegetahuan, dan
hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah literatur Skripsi

tentang Ekonomi Islam di Perpustakaan UIN SUSKA RIAU.

E. Hipotesis
Hipotesis adalah proposisi yang akan diuji keberlakuannya, atau
merupakan suatu jawaban sementara atas pertanyaan penelitian® Berdasarkan
permasalahan dan landasan analisis teori di atas dapat disusun suatu hipotesa
yang merupakan jawaban sementara dari permasalahan penelitian dan masih
harus dibuktikan secara empiris yaitu :

1. Tidak terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat pada program beddah rumah di
Desa Lubuk Agung Kecamatan XII1 Koto Kampar (Ho)

2. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Masyarakat pada program beddah rumah di Desa

Lubuk Agung Kecamatan XIIl1 Koto Kampar (Ha)

F.. Metode Penelitian
Dalam rangka mengumpulkan, menyusun dan mengelola data dalam
tulisan ini, penulis menggunakan metode sebagai berikut:
1. Lokasi penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan yang berlokasi di

Kecamatan XIIl Koto Kampar, selain itu yang menjadi motivasi penulis

8Bambang Prasetyo, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada,
2010), Cet. Ke-5, h.76.



mengambil lokasi ini karena penulis ingin melihat tingkat kepuasan
masyarakat terhadap program bedah rumah di Desa Lubuk Agung
Kecamatan Xl Koto Kampar Menurut Perspektif Ekonomi Islam.
2. Subjek dan objek Penelitian

a. Subjek

Subjek penelitian ini adalah Pengelola dan Masyarakat Desa
Lubuk Agung Kecamatan XIII Koto Kampar.

b. Objek

Objek yang diambil dalam penelitian ini adalah Desa Lubuk
Agung Kecamatan XIII Koto Kampar.
3. Populasi dan Sampel

a. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas:
objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah pengelola yang
mengawasi program bedah rumah di desa lubuk agung kecamatan XIII
koto Kampar sebanyak 6 orang, dan masyarakat yang mendapatkan
bantuan program bedah rumah di desa lubuk agung kecamatan XIII koto

Kampar yang berjumlah 96 KK.

b. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang

dimiliki oleh populasi.® Sampel dalam penelitian ini yakni sebanyak 30

° Sugioyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan R&D, (Bandung Alfabeta, 2011), cet.
Ke-1, h.80
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orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling
yaitu pengambilan sampel yang dilakukan secara subjektif oleh peneliti
ditinjau dari sudut kemudahan, tempat pengambilan sampel, dan jumlah
sampel yang akan diambil.*°
4. Sumber dan Jenis Data
a. Sumber Data
Sumber data adalah subjek dari mana data dapat diperoleh.
Adapun sumber data dalam penelitisn ini adalah Masyarakat desa
Lubuk Agung kecamatan XIII koto Kampar.
b. Jenis Data
1) Data primer
Data primer yaitu data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh
orang yang melakukan penelitian atau yang bersangkutan yang
memerlukannya secara langsung dari tempat penelitian. Data primer
yaitu data yang didapat dari sumber pertama, yaitu dari individu
atau perseorangan, data ini bisa berwujud hasil wawancara dan
pengisian kuesioner atau angket serta dari data yang dimiliki dari
pihak desa. Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh
dari penyebaran kuesioner kepada masyarakat desa lubuk agung
Kecamatan XI1I koto Kampar.
Kuesioner yang dipakai di sini adalah model tertutup karena

jawaban telah disediakan dan pengukurannya menggunakan skala

19 Husein Umar, Metode Riset Bisnis, (Jakarta, PT. Gramedia Pustaka Utama, 2003), cet.
Ke-1h.146
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likert, skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
Responden diminta untuk memilih salah satu jawaban dari
setiap pernyataan yang disediakan dengan cara member tanda/
symbol check list. Data ini adalah langsung diperoleh dari
narasumber.
2) Data sekunder
Data Sekunder adalah data yang diperoleh dari buku-buku
yang berhubungan dengan penelitian.™
5. Definisi Operasional Variabel
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari
orang atau objek yang dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Berdasarkan telaah pustaka dan perumusan hipotesis, maka variabel-
variabel dalam penelitian ini adalah:
a. Variabel Bebas (Independen)

Variabel bebas atau independen merupakan variabel yang
mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya atau berubahnya variabel
dependen (variabel terikat). Dalam penelitian ini yang merupakan
variabel bebas adalah kualitas pelayanan (X).

b. Variabel Terikat
Variabel terikat atau dependen merupakan variabel yang

dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.

1 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 1998), h. 114.
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Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat (Y) adalah Kepuasan
Masyarakat.
6. Teknik Pengumpulan Data
Untuk mendapatkan data yang benar dan akurat, penulis
menggunakan teknik sebagai berikut:
a. Pengamatan (Observasi)

Pengumpulan data dilakukan dengan cara terjun langsung ke
lapangan terhadap objek yang diteliti (populasi). Penulis melakukan
pengamatan secara langsung di lokasi mengenai objek penelitian yaitu
desa lubuk agung kecamatan XI1I koto Kampar.

b. Wawancara

Wawancara adalah salah satu bentuk teknik pengumpulan data
dengan mengajukan pertanyaan langsung atau secara lisan kepada
subjek penelitian. Peneliti akan mewawancarai masyarakat desa lubuk
agung yang dibedah rumahnya kecamatan X1l koto Kampar.

c. Kuesioner (Angket)

merupakan cara pengumpulan data dengan menggunakan daftar
pertanyaan (angket) atau daftar isian terhadap objek yang diteliti.'?
Yaitu sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh
informasi dari responden dalam arti laporan pribadinya atau hal-hal

yang diketahui.

2|gbal Hasan, Analisis Data Penelitian dengan Statistik, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006),
Cet. ke-2, h. 23-24.
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7. Skala Pengukuran Variabel

Mengukur tanggapan responden dalam penelitian ini menggunakan
skala Likert. Menurut Kinnear, skala likert ini berhubungan dengan
pertanyaan tentang sikap seseorang terhadap sesuatu, misalnya adalah dari
setuju sampai tidak setuju, senang sampai tidak senang, puas sampai tidak
puas, baik sampai tidak baik, responden diminta mengisi pertanyaan dalam
skala interval berbentuk verbal dalam jumlah katagori tertentu®®,

Setiap pertanyaan mempunyai lima alternatif jawaban, dengan
bobot alternative jawaban sebagai berikut:

Tabel : 1.1 Skala Pengukuran Variabel

Kategori Skor
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Netral 3
Kurang Setuju 2
Tidak Setuju 1

8. Analisis Data
Analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Uji Instrumen Penelitian
1) Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat
instrumen atau kuesioner yang disusun mampu menggambarkan
yang sebenarnya dari variabel penelitian. Biasanya syarat minimum

suatu kuesioner untuk memenuhi validitas adalah jika r bernilai

3 Husein Umar, Metode Penelitian Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta:
PT. Rajawali Pers, 2009), Ed. 2, h. 70.
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minimal 0,3, sebuah instrumen dikatakan valid apabila nilai
koefisien korelasi r hitung > r tabel. ™

Adapunrumus yang dipakai yaitu korelasi pearson produk
moment :

XXy

r = ——
VX2 Yy?

Keterangan :
r = koefisien korelasi
X = deviasi rata-rata variabel X
=X-X
y = deviasi rata-rata variabel Y
=Y-Y
2) Uji Normalitas

Penguji annormalitas data digunakan untuk menguji apakah
data continue berdistribusi normal sehingga analisis dengan
validitas, reliabilitas, uji t, korelasi, regresi dapat dilaksanakan.™

3) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan dalam sebuah penelitian dengan
maksud untuk mengetahui seberapa besar tingkat keabsahan
sehingga dapa tmenghasilkan data yang benar-benar sesuai dengan
kenyataan dan dapat digunakan berkali-kali pada waktu yang

berbeda, pengujian ini menggunakan metode alpha. Suatu

YIgbal Hasan, Pokok-pokok Materi Statistik, ( Jakarta: Bumi Aksara, 2005), Ed. Ke-2,
Cet. ke-3, h. 235

Husaini Usman dan Purnomo Setyady Akbar, Pengantar Statistika, (Yogyakarta: Bumi
Aksara, 2011), Ed. Ke-2, h. 186.
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instrument dikatakan reliable apabila memiliki nilai cronbach’s

alpha > 0,60.

b. Uji Hipotesis Penelitian

1)

2)

Analisis Regresi Linear Sederhana

Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui hubungan linear
antara satu variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y),
analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel
independen dengan variabel dependen apakah positif atau negatif
dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai
variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan. Data
yang digunakan biasany berskala interval atau rasio , rumus regresi
linear sederhana yaitu:

Y=a+bx+ e

Dimana :

Y : Kepuasan Masyarakat
X : Kualitas Pelayanan

a : koefisien Intercept

b : koefisien regresi

e . koefisien pengganggu

Uji t (Parsial)

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variable
independen (X) berpengaruh secara signifikan terhadap variable
dependen (Y) dengan a = 0,05atau 5%. Jika t niwng™ t tabel, Maka
terdapat hubungan yang signifikan dari variable independen

terhadap variable dependen. JiKathiung< t tbie Maka tidak terdapat
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hubungan yang signifikan dari variable independen terhadap
variable dependen.
3) Koefisien Determinasi (R%)

Nilai koefisien deteriminasi (R?) dapat menginformasikan
baik tidaknya model regresi yang terestimasi. Nilai koefisien
determinasi berganda (R?) mencerminkan seberapa besar
sumbangan pengaruh variasi dari variabel dependen dapat
diterangkan oleh variabel independen.

Dalam pengolahan data ini penulis menggunakan bantuan

compute rmelalui program SPSS versi 17.00.

G. Model Kerangka Berpikir

Model dalam penelitian ini dapat diterangkan bahwa analisis tingkat
kinerja akan berdampak terhadap kepuasan masyarakat dalam memperoleh
bantuan bedah rumah. Dengan kata lain jika analisis kinerja pengelola telah
sesuai atau tepat dengan yang di butuhkan maka masyarakat akan merasa
puas. Sebaliknya jika analisis kinerja pengelola tidak sesuai atau tepat sasaran
dengan yang di butuhkan maka masyarakat tidak akan merasa puas.

Model penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 1.1
Kerangka Penelitian

KUALITAS KEPUASAN
PELAYANAN (X) MASYARAKAT (V)

v
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Adapun variabel dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 1.2
Variabel dan Indikator
No Variabel Definisi Indikator Karakteris
tik
Penilaian
1 | Kualitas Kualitas pelayanan 1. Tangibles/ Likert
Pelayanan (X) merupakan cara Bukti Fisik
melayani, membantu 2. Empathy /
menyiapkan, Perhatian
mengurus, 3. Reliability /
menyelesaikan Kehandalan
keperluan dan 4. Responsiven
kebutuhan ess / Daya
Tanggap
5. Assurance /
Jaminan
2 | Kepuasan Perasaan senang atau | 1. Kepercayaan Likert
Masyarakat (Y) kecewa seseorang 2. Loyalitas
yang muncul setelah | 3. Kebanggaan
membandingkan
antara
persepsi/kesannya
terhadap kinerja suatu
jasa dan harapan-
harapannya

H. Sistematika Penelitian
Agar lebih terarah serta memudahkan dalam memahami penulisan ini,
maka penulis akan memaparkan sistematika penulisan sebagai berikut:
BAB I: PENDAHULUAN
Dalam bab ini berisikan latar belakang masalah, batasan masalah,
rumusan masalah, tujuan dankegunaan penelitian, metode

penelitian, dan sistematika penulisan.



BAB II:

BAB III:

BAB IV:

BAB V:
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GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab ini berisikan letak Geografis, Demografis, Pendidikan dan
Kehidupan Masyarakat, serta kegiatan Ekonomi Masyarakat.
TINJAUAN TERORITIK

Terdiri dari pengertian, kualitas pelayanan, kepuasan masyarkat
dan tinjauan menurut Ekonomi Islam.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan hasil penelitian dan pembahasannya, yaitu
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat pada program beddah rumah di Desa Lubuk Agung
Kecamatan XIII Koto Kampar menurut perspektif Ekonomi Islam,
Bagaimana tinjauan Ekonomi Islam terhadapprogram beddah
rumah di Desa Lubuk Agung Kecamatan XIII Koto Kampar
menurut perspektif Ekonomi Islam.

PENUTUP

Bab ini berisikan Kesimpulan dan Saran



