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ABSTRAK 

Penelitian ini untuk mengetahui bagaimana Kualitas Pelayanan 

Pembuatan Paper Bag di Rumah Kemasan Unit Pelayanan Teknis Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengah. Jenis data yang 

digunakan yaitu data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan 

data, dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik 

penarikan informan menggunakan purposive. Jumlah informan dalam 

penelitian ini berjumlah 5 orang. Teori yang digunakan yaitu teori dari 

Idup Suhady, yang terdiri dari 4 (empat) aspek yaitu: cepat, tepat, murah 

dan ramah. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti menarik 

kesimpulan bahwa Kualitas Pelayanan Pembuatan Paper Bag di Rumah 

Kemasan Unit Pelayanan Teknis Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Provinsi Sulawesi Tengah relatif belum maksimal. Ada beberapa faktor 

atau aspek-aspek yang mejadi penyebab sehingga pelayanan pembuatan 

paper bag yang diberikan kepada pelanggan/customer relatif belum 

maksimal, yaitu masih lambannya pegawai rumah kemasan dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan/masyarakat karena sebagian 

besar mesin produksi yang digunakan sudah mulai bermasalah. Selain itu 

fasilitas dalam memberikan pelayanan secara cepat kepada pelanggan 

juga masih sangat minim, sehingga sebagian pelanggan harus menunggu 

sampai mesin produksi sudah dapat difungsikan kembali. Dengan 

demikian, diharapkan agar masalah-masalah tersebut di atas, dapat diatasi  

dengan mengedepankan pelayanan yang prima, sehingga pelanggan dapat 

merasakan kualitas pelayanan rumah kemasan yang berpihak kepada 

seluruh pelanggan/masyarakat yang ada di sekitar wilayah Kota Palu 

khususnya dan wilayah provinsi Sulawesi Tengah pada umumnya 

 

 
 ABSTRACT 

This research is to find out how the Quality of Paper Bag Making 
Services at the Packaging House of the Technical Service Unit of the 
Industry and Trade Office of Central Sulawesi Province. The types of 
data used are primary data and secondary data. Data collection 
techniques, conducted through observation, interviews, and 
documentation. The technique of withdrawing informants using 
purposive. The number of informants in this study amounted to 5 
people. The theory used is the theory of Idup Suhady, which consists 
of 4 (four) aspects, namely: fast, precise, cheap and friendly. Based on 

the results of the research conducted, the researcher draws the 
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conclusion that the Quality of Paper Bag Making Services at the 
Packaging House of the Technical Service Unit of the Industry and 
Trade Office of Central Sulawesi Province is relatively not optimal. 
There are several factors or aspects that cause the paper bag making 
services provided to customers/customers to be relatively not optimal, 
namely the slowness of packaging house employees in providing 
services to customers/communities because most of the production 
machines used have started to have problems. In addition, the facilities 
in providing fast service to customers are also still very minimal, so 
that some customers have to wait until the production machine can 
function again. Thus, it is hoped that the problems mentioned above 
can be overcome by prioritizing excellent service, so that customers 
can feel the quality of the service. 
 

 

 

Introduction / Pendahuluan 
Pelayanan publik merupakan suatu usaha yang dilakukan kelompok atau seseorang 

birokrasi untuk memberikan bantuan kepada masyarakat dalam rangka mencapai suatu 
tujuan tertentu. Hal pokok yang menjadi perhatian adalah bahwa suatu pelayanan itu 

terdiri dari penyelenggaraan dan penerimaan layanan (Customer). Makin luasnya lingkup 

pelayanan dan jasa-jasa publik yang dikelola pemerintahan meliputi segenap aspek 

kehidupan masyarakat, hendaknya diikuti oleh kualitas pelayanan yang baik. Kualitas 
pelayanan merupakan kunci utama bagi seluruh instansi dalam mencapai tujuan 
organisasi serta menjamin kelangsungan hidup organisasi tersebut.  

Pelayanan adalah cara melayani, membantu, menyiapkan atau mengurus keperluan 
seseorang atau sekelompok orang. Sedangkan melayani adalah meladeni atau membantu 

mengurus keperluan atau kebutuhan seseorang sejak dilakukan permintaan sampai 
penyelesaiannya. Pelayanan yang dilakukan oleh Unit Pelayanan Teknis Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Sulawesi merupakan segala bentuk pelayanan 
umum artinya pelayanan tersebut merupakan segala bentuk pelayanan publik yang 
dilaksanakan oleh aparatur pemerintah, baik dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat 

yang sesuai dengan harapan mereka maupun ketentuan perundang-undangan yang 
berlaku. Pelayanan Paper Bag yang baik (pelayanan prima) akan memberikan manfaat 

yang lebih besar bagi pegawai atau instansi maupun pelanggan. Selama ini umumnya 
masyarakat mengkonotasikan pelayanan yang dilakukan oleh aparatur pemerintah 

cenderung kurang baik dan belum maksimal karena ada sebagian masyarakat berpendapat 
bahwa pelayanan pembuatan paper bag oleh pihak swasta jauh lebih baik dan berkualitas. 

Hal ini didapat dari adanya pengaduan dari masyarakat pada oknum aparutur pemerintah 

yang memberikan pelayanan secara tidak baik kepada masyarakat.  
Berdasarkan realita tersebut di atas dan diperkuat dengan pengamatan awal yang 

dilakukan peneliti bahwa kualitas pelayanan pembuatan paper bag di Unit Pelayanan 
Teknis Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Sulawesi tengah ternyata masih 

jauh dari harapan masyarakat dengan ditandai oleh pelayanan yang tidak cepat, berbelit-
belit, dan sebagainya. Kondisi ini semua tidak terlepas dari rendahnya kualitas 
penyelenggara pelayanan publik yang belum mampu mengubah pandangannya tentang 

pelayanan publik, dan belum dipenuhinya standarisasi pelayanan. Selain itu, kondisi 
mesin pencetak paper bag yang sudah tidak terlalu bagus yang membuat pencetakan 

terkadang menjadi lambat dan yang paling penting adalah bahan kertas pembuatan paper 
bag selalu kosong. 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan peneliti, bahwa kualitas pelayanan 
pembuatan paper bag di Unit Pelayanan Teknis Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Provinsi Sulawesi Tengah yang berkualitas masih jauh dari harapan masyarakat 
dikarenakan ada beberapa faktor yang membuat pelayanan tersebut belum efektif. 
Berbagai permasalahan tesebut muncul karena sarana dan prasarana yang belum memadai 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Bertitik tolak dari pemikiran-pemikiran 
tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang “Kualitas Pelayanan 

Pembuatan Paper Bag di Rumah Kemasan Unit Pelayanan Teknis Dinas Perindustrian 
dan Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengah”. 

 

Metode 
 Dasar penelitian yang digunakan yaitu kualitatif. Pada dasarnya penelitian kualitatif 

dilaksanakan dalam keadaan yang alamiah (natural setting) dan data yang dikumpulkan 

umumnya bersifat kualitatif. Oleh karena itu, penelitian ini disebut penelitian kualitatif. 

Sedangkan yang dimaksud dengan penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang 
digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek alamiah, sebagai lawannya adalah 
eksperimen, dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci. Tipe penelitian pada 

prinsipnya adalah merupakan pengklasifikasian penelitian berdasarkan atas tujuan 
penjelasan terhadap konsep penelitian yang ingin dicapai. Dengan demikian, tipe yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Deskriptif, yaitu suatu penelitian yang 
mendeskripsikan apa yang terjadi saat ini.  

 

Hasil dan Pembahasan 

1.1.  Kualitas Pelayanan Paper Bag di Rumah Kemasan UPT. Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Provinsi Sulawesi Tengah 
 

Pelayanan publik merupakan suatu usaha yang dilakukan kelompok atau seseorang 
birokrasi untuk memberikan bantuan kepada masyarakat dalam rangka mencapai suatu 

tujuan tertentu. Hal pokok yang menjadi perhatian adalah bahwa suatu pelayanan itu 
terdiri dari penyelenggaraan dan penerimaan layanan (Customer). Makin luasnya lingkup 

pelayanan dan jasa-jasa publik yang dikelola pemerintahan meliputi segenap aspek 

kehidupan masyarakat, hendaknya diikuti oleh kualitas pelayanan yang baik. Kualitas 
pelayanan merupakan kunci utama bagi seluruh instansi dalam mencapai tujuan 

organisasi serta menjamin kelangsungan hidup organisasi tersebut. Pelayanan publik perlu 
memperhatikan kebutuhan pelanggan (masyarakat). Kebutuhan masyarakat dapat 

terpenuhi jika pelayanan publik dapat memberikan pelayanan dengan memenuhi indikator  
pelayanan yang baik.  

 

1.1.1.    Cepat Dalam Pelayanan 

 
   Pada hakikatnya, bahwa kualitas dalam memberikan pelayanan pembuatan paper 

bag harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, kecepatan 
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan 
dengan akurasi yang tinggi. Dengan demikian, maka pelayanan pembuatan paper bag 

kepada pelanggan/masyarakat yang diberikan harus sesuai dengan keinginan mereka. 
Pemenuhan janji dalam pelayanan akan mencerminkan kredibilitas pemberi pelayanan. 

Aspek kecepatan dalam penelitian ini ditentukan oleh kemampuan aparat/pegawai rumah 
kemasan dalam memberikan pelayanan secara cepat kepada para pelanggan/customer. 

Parasuraman dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006:182) memberikan 
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pandangannya bahwa yang dimaksud dengan kehandalan yaitu kemampuan  pemberi 
layanan untuk  memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan dan dibutuhkan 

secara akurat dan terpercaya. Jadi menurut peneliti bahwa yang dimaksud handal dalam 

penelitian ini adalah kehandalan dalam memberikan pelayanan secara cepat. Berdasarkan 

hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan Hapit Tolla, mengatakan bahwa: 

“Sebenarnya kemampuan pegawai rumah kemasan dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan/masyarakat sudah sesuai dengan aturan yang berlaku, yaitu dengan cara 

mendengarkan keluhan yang disampaikan oleh pelanggan/masyarakat. Selanjutnya 
keluhan dari pelanggan/masyarakat kami tanggapi dengan cepat, dengan cara 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan para pelanggan. Walaupun terkadang 

kami memang tidak bisa memberikan pelayanan secara cepat karena fasilitas atau 
peralatan yang kami miliki masih terbatas”. 

 
 

1.1.2.   Tepat Dalam Pelayanan 
Ketepatan dalam memberikan pelayanan pembuatan paper bag yang diberikan oleh 

pegawai atau pekerja yang ada di rumah kemasan, harus menjadi salah satu skala prioritas, 

karena pelayanan pembuatan paper bag yang tidak tepat akan membuat 
pelanggan/masyarakat akan merasa tidak dianggapa layaknya manusia seutuhnya, karena 
salah satu yang diinginkan pelanggan/masyarakat adalah, adanya pelayanan yang tepat 

yang membuat pelayanan tersebut menjadi sebuah arti yang memiliki makna kepada 
pelanggan/masyarakat. Adapun yang dimaksud ketepatan pelayanan dalam penelitian ini 

adalah adanya faktor kenyamanan, artinya memberikan rasa nyaman secara tepat kepada 
seluruh pelanggan/masyarakat yang berkunjung ke rumah kemasan. Hapit Tolla, 

mengatakan bahwa “Tepat dalam meberikan pelayanan kepada para pelanggan membuat 
pelanggan merasa nyaman dan ini merupakan indikator dalam memberikan pelayanan 
pembuatan paper bag, sehingga seluruh pegawai rumah kemasan yang ada di sini sudah 

memahami tugas pokok dan fungsinya, yaitu memberikan apa yang menjadi kebutuhan 
pelanggan/masyarakat, salah satunya adalah ketepatan dan kenyamanan. Kenyamanan 

yang kami maksud di sini adalah rasa aman yang diberikan tepat kepada 
pelanggan/masyarakat yang sedang memesan paper bag”. 

 

1.1.3.  Murah Dalam Pelayanan 
Pada hakikatnya, bahwa masyarakat dapat memperoleh pelayanan dengan biaya 

murah. Untuk mencapai kualitas pelayanan yang baik, biaya yang diberikan dari suatu 

instansi haruslah sesuai dengan tingkat atau kebutuhan yang diberikan kepada penerima 
layanan. Biaya pelayanan pembuatan paper bag berhubungan dengan besarnya biaya 

pelayanan yang dipungut petugas dari pelanggan, yaitu apakah setiap biaya pelayanan 

yang dipungut sah dan sesuai ketentuan yang berlaku, dan bukan merupakan pungutan 
liar. Selain itu akuntabilitas biaya pelayanan pembuatan paper bag kepada masyarakat 

berhubungan erat dengan kemampuan pegawai rumah kemasan untuk mempertanggung 
jawabkan setiap jenis biaya pelayanan yang dipungut dari pelanggan. Petugas yang 

dipercaya harus mampu menjelaskan secara rinci, terbuka dan jelas atas peruntukan setiap 
bentuk biaya pelayanan pembuatan paper bag. biaya pembuatan paper bag di Rumah 

Kemasan masih belum terjangkau oleh masyarakat dan menjadi kendala bagi mereka yang 
datang di Rumah Kemasan  tersebut. Berdasarkan pada peryataan menilai bahwa besaran 
yang harus dibayar pengguna layanan selama ini ketika menerima pelayanan memang 

diragukan kebenarannya sebab peraturan yang mengaturnya tidak jelas, sebab bisa saja 
besaran biaya yang sebenarnya kurang dari apa yang pegawai Rumah Kemasan  berikan 
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kemungkinan kurang dari Rp 45.000, tetapi petugas sendiri yang sepakat menambah 
besarannya. Oleh karena itu wajar jika muncul kecurigaan ditengah-tengah masyarakat 

sebab itu merupakan dari tidak akuntabelnya penerimaan biaya pelayanan yang diterima 
petugas dari pengguna layanan. Selama ini masyarakat merasa bahwa mereka membayar 
biaya pelayanan secara membabi buta.  

 

1.1.4.   Ramah Dalam Pelayanan 
Pada dasarnya setiap orang berhak mendapatkan perhatian dan kesempatan  yang 

sama dalam memperoleh pelayanan. Hal ini perlu dilakukan oleh seluruh pegawai rumah 
kemasandan staf yang ada di Rumah Kemasan dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat/pelanggan, karena pelayanan yang tepat adalah pelayanan yang diberikan 

sesuai dengan apa yang diinginkan. Olehnya itu, pelanggan/masyarakat tentunya sangat 

menginginkan pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang mereka butuhkan, karena 

pelayanan akan menjadi sia-sia jika tidak sesuai dengan harapan pelanggan/masyarakat. 
Untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan/masyarakat, diperlukan keramahan 

yang tidak sekedar dibuat-buat tetapi sifat tersebut tulus dan ikhlas dari dalam diri seorang 
pegawai, agar masyarakat selaku pelanggan dapat merasakan langsung pelayanan yang 
diberikan. Ramah merupakan perhatian ataupun bentuk teguran yang diberikan kepada 

pelanggan. Kesediaan mendahulukan kepentingan pelanggan, ruang lingkupnya yaitu 
pelayanan yang diberikan pegawai rumah kemasan sifatnya tidak diskriminatif, serta 

keramahan dan kesopanan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Selain 
sikap ramah yang diinginkan oleh pelanggan/masyarakat dalam pelayanan, hal lain yang 

sangat dibutuhkan oleh pelanggan/masyarakat yang melakukan pemesanan di Rumah 
Kemasan yaitu adanya sikap peduli dan sopan yang harus diperlihatkan oleh para tenaga 
kerja/pegawai. Karena apabila setiap pelayanan yang diterima oleh pelanggan dengan 

memperlihatkan kesopanan dan keramahan, tentunya akan membuat masyarakat akan 
betah dan senang dalam menerima segala bentuk pelayanan. Sesuai dengan apa yang 

disaksikan peneliti, bahwa sikap ramah dan sopan yang diperlihatkan oleh para pegawai 
di rumah kemasan merupakan cara agar pelanggan yang datang di Rumah Kemasan dapat 

merasa senang dalam menerima pelayanan. 

 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti menarik kesimpulan bahwa kualitas 

pelayanan pembuatan yang ada di Rumah Kemasan relatif belum maksimal. Ada 
beberapa faktor atau aspek yang menjadi penyebab sehingga pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan relatif belum maksimal, yaitu masih lambannya para pekerja atau 
pegawai dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan/masyarakat yang datang ke 

Rumah Kemasan. Selain itu fasilitas dalam memberikan pelayanan secara cepat kepada 

pelanggan juga masih sangat minim, sehingga sebagian pelanggan harus mencari tempat 
lain untuk bisa membuat paper bag. Dengan demikian, diharapkan agar masalah-masalah 

tersebut di atas, dapat diatasi  dengan mengedepankan pelayanan yang prima, sehingga 
pelanggan dapat merasakan kualitas pelayanan yang maksimal yang berpihak kepada 

masyarakat.  
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