
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

SeiringGdengan berjalannyaGwaktu, paradigmaGdalam menjalankanGkegiatan 

bisnisGperusahaan jugaGtelah mengalamiGperkembangan. Di tahunG1970-an dan 

1980-an konsep perencanaanGstrategis perusahaanGkurang memperhatikanGpada aspek 

kepentinganGpelanggan, perusahaanGhanya menekankan padaGaspek strategi 

pemasaran. SampaiGakhirnya disadariGpentingnya konsepGyang lebih menekankan 

padaGperusahaan yangGberwawasan danGmementingkanGpelanggan. KonsepGini 

menempatkanGpelanggan padaGposisi yangGsemakin pentingGbagi perusahaan, 

karenaGkonsumen dapatGmenjadi kunciGbagi kesuksesanGperusahaan. 

SuatuGkegiatan bisnisGtidak cukupGhanya dipacuGoleh produkGatau teknologi 

saja. BanyakGperusahaan yangGmerancang produkGtanpa masukanGdari pelanggan 

padaGakhirnya produkGtersebut ditolakGdi pasar. PadaGkondisi persainganGyang 

semakinGtinggi sepertiGsekarang iniGhanya perusahaanGyang berwawasanGdan 

mementingkanGpelanggan sajaGyang akanGmampu bertahanGdan unggul. HalGini 

dikarenakanGperusahaan tersebutGmampu memberikanGnilai yangGlebih baik 

kepadaGkonsumen dariGpada pesaingGmereka. BagiGsuatuGperusahaanGyang 

berorientasiGpelanggan, perusahaanGtersebut akanGselalu meningkatkanGkepuasan 

pelangganGdan menjagaGkinerja perusahaan. KepuasanGpelanggan merupakan 

sasaranGsekaligus kiatGpemasaran bagiGperusahaan tersebut.  

SaatGini kepuasanGpelanggan menjadiGtopik yangGcukup penting, halGini bisa 

dilihatGdari penyelenggaraanGIndonesian CustomerGSatisfaction AwardGbeberapa 

tahunGterakhir yangGmemberikan penghargaan kepada perusahaan-perusahaan yang 

mampuGmemberikan tingkatGkepuasan yang tinggi bagi konsumen mereka. Industri 

jasaGtelah berkembangGtidak hanyaGpada jenisnya, akanGtetapi semakinGdominan 



 

 

danGberagamnya kebutuhanGakan jasaGtersebut. DalamGindustri ini kualitas sangat 

pentingGbagi pihakGperusahaan danGkonsumen, karenaGkualitas barangGataupun 

jasaGberpengaruh besarGatau berhubunganGdengan kepuasanGpelanggan. Sehingga 

kualitasGjasa dapatGmenjadi salahGsatu strategiGyang pentingGdalam persaingan. 

KualitasGjasa dipengaruhiGoleh berbagaiGfaktor antaraGlain adalahGpresepsinya 

terhadapGkualitas pelayanan. DenganGkata lain, baikGburuknyaGkualitas pelayanan 

yangGdiberikan providerG(penyediaGlayanan) tergantungGpersepsi konsumenGatau 

pelayananGyang diberikan. PernyataanGini menunjukkanGadanya interkasiGyang 

kuatGantara “kepuasan konsumen” denganG“kualitas pelayanan”. (Sellang et al 2019).  

Supaya memperlancar penilaian kualitas.Gpelayanaan makaGdilkukan 

pengembangan saramaGkualiitas pelayanan.Gyang. diukatakan ServiiceGQualiity. 

Service Quality adalah perbandingan yangGdapat. digunakanGuntuk menimbang 

bagaimanaGkesan konsumenGatau pelanggan terhadapGkualitas pelayanan yang 

mencakup lima dimensiGKotler danGKeller (2012)GmenyebutkanGlimaGdimensi 

kualitas pelayanan jasa yang harus dipenuhi yaitu : “  Tangilel, Emphaty, Reliability, 

Responsiveness, Assurance”. 

1. BuktiGFisikG(tangible)GmerupakanGpenampilanGfisik layananGpada 

perusahaan, sepertigpenampilan fasilitasGfisik,Gperalatan,Gpersonel, 

kebersihan,kerapian dan media komunikasi. 

2. EmpatiG(emphaty) adalah kesediaanGkaryawan danGpengusaha untuk 

lebihGpeduli memberikanGperhatian secaraGpribadi kepada pelanggan. 

3. KehandalanG(reliability)GadalahGkemampuanGperusahaanGuntuk 

melaksanakanGjasa yangGdijanjikan denganGtepat danGterpercaya. 

4. CepatGTanggap (responsiveness)Gmerupakan daya tanggap perusahaan 

dalamGmemberi jaminanGlayanan bagiGpelanggan danGmemberikan 



 

 

jasaGdengan sigapGdan cepatGdalam melayaniGmenangani transaksi 

danGpenanganan keluhanGpelanggan. 

5. JaminanG(assurance) adalah kemampuanGperusahaan memberi 

jaminanGpelayanan yangGmerupakan pengetahuanGdan kesopanan 

karyawanGserta kemampuanGmereka untuk menimbulkan kepercayaan 

danGkeyakinan. 

PelayananGpada dasarnyaGmemiliki targetGatau sasaranGyang sederhanaGsaja 

yaituGdapat memenuhiGapa yangGdiharapkan olehGpelanggan selakuGpengguna 

layanan. MeskipunGsasaran dariGpelayanan cukup sederhana tetapi pelaksanaannya 

tidaklahGsemudah yangGdiucapkan karenaGuntuk mencapaiGitu semuaGdiperlukan 

suatuGpelayanan yangGberkualitas. Demikian pula denganMDinas Pendidikan  Provinsi 

Sumatera Barat sebagaiGorganisasi pelayananGjasa harusGdapat memberikan 

pelayanan yang berkualitas kepada pelanggannya. Dalam organisasi, masalahGkualitas 

pelayananGmenjadi masalahGpenting dan mendasar untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. KarenaGitu penulisGterbujuk untukGmelakukan observasi untuk 

penulisanGjudul “Kualitas Pelayanan pada Bidang Perencanaan di Dinas 

Pendidikan Provinsi Sumatera Barat”.  

1.2 Rumusan.Masalah. 

Bersumber pada alasan yangGtercantum, sehingga yang menjadi topik persoalan saat 

observasi yaitu:  

1. Apa saja jenis-jenis pelayanan pada bidang perencanaan diGDinas 

PendidikanGProvinsi SumateraGBarat. 

2. Bagaimana kualitas pelayanan pada bidang perencanaan diGDinas 

PendidikanGProvonsi SumateraGBarat. 

 

 



 

 

1.3 .Tujuan Kegiatan Magang 

TujianGyang hendak.Gdigapai untuk observasi iniGyaitu:  

1. Supaya memahami jenis jenis kualitas pelayanan pada bidang perencanaan di 

DinasGPendidikan ProvinsiGSumateraGBarat. 

2. UntukGmengetahui kualitas pelayanan padaGbidang perencanaan di 

DinasGPendidikan ProvinsiGSumateraGBarat. 

1.4 Manfaat Kegiatan Magang 

Kegunaan yang dicapai dalam melakukan observasi seperti yang dicantumkan dibawah 

ini:  

1. BagigDinasgPendidikangProvinsigSumateragBarat 

Sebagaigmasukangdangpertimbangangbagigpimpinangdalamgmenyempurna

kangkebijaksanaangmanajemengterutamagdalamgbidanggpeningkatangkualit

asgpelayanan. 

2. BagiGPenulis 

HasilGpenelitian iniGdapat bermanfaat bagi penulis dalam memperdalam 

ilmuGpengetahuan dalamGbidang bisnisGjasa perkantorGdinas. Hasil 

penelitianGiniGdapatGmendewasakanGpikiranGmahasiswaGuntuk itu di 

melaksanakanGsetiap perolehanGdan pemecahanGmasalah yangGada di 

masyarakat. MenambahGpengetahuan tentangGmanajemen Kantor Dinas 

dalamGupaya meningkatkanGkepuasanGpelanggan. 

3. BagiGPembaca/PihakGLain  

a. MemperolehGbantuan tenagaGdan pikiranGuntuk merencanakan serta 

melaksanakanGpembangunan. 

b. MeningkatkanGcaraGberpikir, bersikapGdan bertindak sesuai dengan 

perkembanganGilmu danGpengetahuan. 

c. MemperolehGpembaharuan-pembahearuan yangGdiperlukan. 



 

 

d. TerbentuknyaGkader-kaderGpembangunanGdidalamGmasyarakat itu 

sehinggaGterjamin terbentuknyaGpenerusGpembangunan. 

e. MemperolehGcalon tenagaGkerja yangGterampil di bidangGilmunya.  

1.5 .Tempat .dan .Waktu .Magang  

Dalam aktivitas maganngGini. pengarang mengambil lokasi magang di Dinas 

Pendidikan Provinsi Sumatera Barat. Untuk penerapan atau jangka waktu kegiatan 

magang ini akan berlaku selamaG40.hariGkerja yangGtelahGmenjadiGketentuan 

dariGpihakGakademik. 

1.6 .SistematikaGPembuatanGLaporanGMagang 

Adapun pembahasaaan laporanGmagang yang telah penulis jabarkan saat penataan 

penulisan sebagai beriikut: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

dan manfaat magang, tempat dan waktu magang dan sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini menguraikan tentang tinjauan pustaka, uraian kualitatif, dan 

permasalahan lainnya yang menjadi dasar pemikiran dalam pembuatan laporan. 

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Bab ini menjelaskan gambaran umum perusahaan mengenai sejarah singkat, visi 

dan misi, struktur organisasi dan bentuk aktivitas usaha Dinas Pendidikan 

Provinsi Sumatera Barat. 

BAB IV PEMBAHASAN 

Bab ini berisikan pembahasan masalah meliputi hasil yang diperoleh pada saat 

magang mengenai “Kualitas Pelayanan pada Bidang Perencanaan di Dinas 

Pendidikan Provinsi Sumatera Barat”. 

 



 

 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisikan kesimpulan dari bab-bab sebelumnya dan juga berisikan saran-

saran peningkatan kualitas pelayanan pada bidang perencanaan di Dinas 

Pendidikan Sumatera Barat 

 

 

 

 

 


