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Abstrak 
Penelitian ini bertolak dari permasalahan yang dihadapi oleh pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah 

(UMKM) dalam mengurus sertifikasi dan standardisasi produk. PLUT KUMKM Sumatera Barat merupakan 
lembaga yang memberikan pendampingan usaha secara terpadu, termasuk pengurusan sertifikasi seperti PIRT, 
Halal, HAKI, dan BPOM. Namun, masih terdapat UMKM yang kesulitan menyelesaikan proses sertifikasi 
karena hambatan administratif, keterbatasan kemampuan teknologi, dan beban biaya. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui efektivitas pelayanan pendampingan yang diberikan PLUT KUMKM Sumatera Barat serta 
faktor-faktor yang memengaruhinya.Penelitian ini dilakukan di PLUT KUMKM Sumatera Barat dengan 
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara mendalam, dan 
dokumentasi. Informan penelitian terdiri dari konsultan pendamping dan pelaku UMKM penerima layanan. 
Analisis data dilakukan dengan bantuan perangkat lunak NVivo 15 untuk mengidentifikasi tema-tema utama 
yang muncul.Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan pendampingan telah dilakukan secara sistematis 
melalui tahapan identifikasi kebutuhan, konsultasi awal, asistensi pengumpulan dokumen, pengajuan sertifikasi, 
dan monitoring. Faktor-faktor yang memengaruhi efektivitas pelayanan meliputi kesadaran, aturan, organisasi, 
keterampilan, sarana prasarana, dan pendapatan. Meskipun pelayanan dinilai bermanfaat, efektivitasnya masih 
terkendala oleh keterbatasan teknologi UMKM, kesulitan administrasi, dan biaya sertifikasi yang tinggi. 

 
Kata Kunci: Efektivitas, Pendampingan, Sertifikasi, PLUT KUMKM, UMKM. 
 
PENDAHULUAN  

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memiliki peran strategis dalam pembangunan 
ekonomi nasional. UMKM berkontribusi signifikan terhadap penyerapan tenaga kerja, distribusi hasil 
pembangunan, dan pertumbuhan Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia. Di tengah perkembangan 
pasar yang semakin kompetitif, UMKM dihadapkan pada tantangan untuk meningkatkan mutu dan 
daya saing produk agar mampu bertahan dan berkembang. 

Salah satu langkah strategis untuk meningkatkan daya saing produk UMKM adalah melalui 
sertifikasi dan standardisasi. Sertifikasi dan standardisasi produk memberikan jaminan mutu, 
keamanan, dan legalitas produk yang dihasilkan. Dengan sertifikasi, produk UMKM memiliki nilai 
tambah, meningkatkan kepercayaan konsumen, serta mempermudah akses ke pasar yang lebih luas, 
baik domestik maupun internasional. Beberapa jenis sertifikasi yang umum diajukan UMKM antara 
lain Sertifikat Produksi Pangan Industri Rumah Tangga (PIRT), sertifikasi halal, sertifikasi laik higienis, 
dan izin edar Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM). 
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Namun, proses pengurusan sertifikasi sering kali menjadi kendala bagi UMKM karena 
memerlukan pemahaman prosedur, kelengkapan dokumen, dan waktu yang relatif panjang. Untuk 
mengatasi hal tersebut, Pemerintah Provinsi Sumatera Barat melalui Dinas Koperasi, Usaha Kecil, dan 
Menengah membentuk Pusat Layanan Usaha Terpadu KUMKM (PLUT KUMKM). Lembaga ini 
berfungsi memberikan pendampingan usaha secara terpadu kepada UMKM, termasuk bantuan dalam 
proses pengurusan sertifikasi dan standardisasi produk. 

PLUT KUMKM Sumatera Barat menyediakan layanan konsultasi, pendampingan administrasi, 
dan fasilitasi koordinasi dengan instansi terkait. Layanan ini diharapkan dapat membantu UMKM 
dalam memenuhi persyaratan sertifikasi, mempercepat proses, dan memastikan kesesuaian produk 
dengan standar yang berlaku. Meski demikian, efektivitas pelayanan pendampingan ini masih perlu 
dianalisis secara komprehensif. 

Efektivitas pelayanan pendampingan dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti ketepatan 
waktu pelayanan, kecermatan konsultan, gaya pelayanan, kesadaran pelaku usaha, keberadaan aturan 
dan prosedur, struktur organisasi, tingkat kesejahteraan tenaga pendamping, kemampuan dan 
keterampilan konsultan, serta ketersediaan sarana pelayanan. Analisis terhadap faktor-faktor ini penting 
untuk mengetahui sejauh mana pendampingan yang diberikan dapat memenuhi tujuan peningkatan 
kualitas dan legalitas produk UMKM. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas pelayanan pendampingan sertifikasi dan 
standardisasi produk pada PLUT KUMKM Sumatera Barat, serta mengidentifikasi faktor-faktor yang 
memengaruhinya. Hasil penelitian diharapkan menjadi bahan rekomendasi untuk peningkatan kualitas 
pelayanan pendampingan, sehingga UMKM dapat lebih mudah memperoleh sertifikasi dan 
meningkatkan daya saingnya di pasar. 

 
METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif untuk 
menggambarkan efektivitas pelayanan pendampingan sertifikasi dan standardisasi produk pada PLUT 
KUMKM Sumatera Barat secara mendalam. Menurut Moleong (2017), penelitian kualitatif bertujuan 
memahami fenomena secara holistik melalui deskripsi dalam konteks alamiah. Sementara itu, Nazir 
(2014) menjelaskan bahwa metode deskriptif digunakan untuk menggambarkan fakta secara sistematis, 
faktual, dan akurat. 

Lokasi penelitian berada di PLUT KUMKM Sumatera Barat, Kota Padang, dengan subjek 
penelitian berupa konsultan pendamping dan pelaku UMKM. Informan dipilih menggunakan teknik 
purposive sampling (Sugiyono, 2019). Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara mendalam, dan 
dokumentasi. Analisis data dilakukan menggunakan model interaktif Miles dan Huberman (1994) yang 
mencakup reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Keabsahan data diuji dengan 
triangulasi sumber dan teknik (Moleong, 2017). 
 
PEMBAHASAN  

Penelitian ini menganalisis efektivitas pelayanan pendampingan sertifikasi dan standardisasi 
produk pada Pusat Layanan Usaha Terpadu (PLUT) KUMKM Dinas Koperasi, Usaha Kecil, dan 
Menengah Provinsi Sumatera Barat. Analisis menggunakan NVivo 15, yang memungkinkan 
pengorganisasian data wawancara dan observasi secara sistematis melalui project map. Pemetaan ini 
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membantu mengidentifikasi tema-tema utama yang memengaruhi efektivitas pelayanan, sekaligus 
melihat hubungan antar-faktor secara visual. 

Penggunaan NVivo tidak hanya meningkatkan akurasi analisis, tetapi juga membantu peneliti 
menyajikan data secara lebih terstruktur, sehingga memudahkan pengaitan temuan lapangan dengan 
teori pelayanan publik. Pembahasan ini menyajikan analisis mendalam per faktor yang diidentifikasi, 
lengkap dengan gambar project map hasil olahan NVivo untuk memperkuat argumen. 
 
Efektivitas Pelayanan Pendampingan Pengurusan Sertifikasi dan Standardisasi Produk Pada Pusat 
Layanan Usaha Terpadu (Plut) Kumkm Dinas Koperasi,Usaha Kecil, dan Menengah Provinsi 
Sumatera Barat 

Hasil analisis NVivo memperlihatkan bahwa efektivitas pelayanan PLUT KUMKM ditentukan 
oleh kombinasi faktor internal dan eksternal. Faktor internal meliputi kompetensi konsultan, 
ketersediaan sarana, dan penerapan prosedur yang jelas. Faktor eksternal mencakup kesiapan 
administrasi UMKM, kesadaran terhadap pentingnya sertifikasi, dan regulasi dari lembaga penerbit 
sertifikat. 

Dari project map (Gambar 1), terlihat hubungan erat antara konsistensi pelayanan, kelengkapan 
dokumen, dan dukungan fasilitas. UMKM yang didampingi menyatakan bahwa peran konsultan sangat 
membantu dalam memahami tahapan sertifikasi yang sebelumnya dianggap rumit. Namun, 
keterbatasan jumlah konsultan dan waktu pendampingan menjadi hambatan utama, menyebabkan 
belum semua UMKM dapat terlayani secara merata. 

Temuan ini konsisten dengan model SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) yang 
menekankan bahwa dimensi reliability, responsiveness, dan tangibles sangat menentukan persepsi kualitas 
pelayanan. PLUT KUMKM telah menunjukkan reliability yang baik, namun perlu peningkatan 
responsiveness agar cakupan pelayanan dapat diperluas. 

 

 
Gambar 1. Project Map Efektivitas Pelayanan Pendampingan Sertifikasi dan Standardisasi Produk 

Sumber: Hasil olahan NVivo 2025 
a. Faktor Waktu 

Waktu menjadi faktor yang sangat menentukan kelancaran proses pendampingan. Berdasarkan 
temuan lapangan, jenis sertifikasi yang diajukan memiliki durasi proses yang bervariasi: BPOM ±5 
bulan, sertifikasi halal ±1 bulan, sertifikat laik higienis ±1 minggu, dan PIRT ±1 hari. Variasi ini 
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disebabkan oleh perbedaan tingkat kompleksitas persyaratan dan keterlibatan instansi lain dalam proses 
verifikasi. 

UMKM yang telah mempersiapkan dokumen secara lengkap cenderung menyelesaikan proses 
lebih cepat dibandingkan yang belum siap. Hal ini menunjukkan pentingnya tahap pra-pendampingan 
untuk memastikan semua dokumen telah siap sebelum pengajuan. 

Temuan ini mendukung pernyataan H. Emerson (dalam Soewarno, 1994) bahwa ketepatan waktu 
merupakan indikator keberhasilan pelayanan publik. Selain itu, teori manajemen waktu dari Drucker 
(1999) menekankan bahwa pengelolaan waktu yang efektif meningkatkan produktivitas layanan dan 
kepuasan penerima manfaat. 

 
Gambar 2. Project Map Faktor Waktu 
Sumber: Hasil olahan NVivo 15, 2025 

b. Faktor Kecermatan 
Kecermatan konsultan dalam memeriksa kelengkapan dan keakuratan dokumen UMKM 

merupakan faktor penting untuk meminimalkan kesalahan administratif. Dari hasil analisis NVivo 
(Gambar 3), terlihat bahwa konsultan secara aktif melakukan verifikasi sebelum dokumen diajukan ke 
lembaga terkait. Hal ini mengurangi potensi penolakan atau pengembalian berkas yang dapat 
memperlambat proses. 

Dalam teori kualitas layanan, reliability (Parasuraman et al., 1990) mengacu pada kemampuan 
penyedia layanan untuk memberikan layanan yang akurat dan konsisten. Kecermatan ini tidak hanya 
meningkatkan efisiensi proses, tetapi juga membangun kepercayaan UMKM terhadap kompetensi 
konsultan. 

 
Gambar 3. Project Map Faktor Kecermatan 

Sumber: Hasil olahan NVivo 15, 2025 
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c. Faktor Gaya Pelayanan 
Gaya pelayanan konsultan PLUT KUMKM meliputi sikap ramah, keterbukaan informasi, 

komunikasi yang jelas, serta kemampuan menyesuaikan pendekatan dengan karakteristik setiap 
UMKM. Analisis project map (Gambar 4) menunjukkan adanya korelasi positif antara pendekatan 
personal konsultan dengan tingkat kepuasan UMKM. Konsultan yang memberikan perhatian khusus 
dan tindak lanjut (follow-up) secara rutin dapat membangun hubungan kerja sama yang lebih solid. 

Teori empathy pada model SERVQUAL menjelaskan bahwa perhatian personal dapat 
meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pengguna layanan. Dalam konteks ini, gaya pelayanan yang 
humanis tidak hanya berdampak pada kepuasan jangka pendek, tetapi juga pada keberlanjutan 
hubungan antara UMKM dan PLUT KUMKM. Hal ini penting untuk menciptakan efek ganda, yaitu 
keberhasilan sertifikasi sekaligus pembinaan lanjutan. 

 
Gambar 4. Project Map Faktor Gaya Pelayanan 

Sumber: Hasil olahan NVivo 15, 2025 
 
Faktor-faktor yang Mempengaruhi Efektivitas Pelayanan Pendampingan Pengurusan Sertifikasi dan 
Standardisasi Produk pada Pusat Layanan Usaha Terpadu (PLUT) KUMKM Dinas Koperasi, Usaha 
Kecil, dan Menengah Provinsi Sumatera Barat 

a. Faktor Kesadaran 
Kesadaran pelaku UMKM terhadap pentingnya sertifikasi produk menjadi salah satu faktor 

pendorong keberhasilan pendampingan. Berdasarkan project map (Gambar 5), UMKM yang memahami 
manfaat sertifikasi, seperti peningkatan daya saing dan kepercayaan konsumen, menunjukkan 
partisipasi yang lebih aktif dalam memenuhi persyaratan administrasi. 

Robbins (2006) menyatakan bahwa kesadaran terhadap tujuan suatu program akan meningkatkan 
motivasi individu untuk berpartisipasi penuh. Dalam praktiknya, PLUT KUMKM perlu 
mengintensifkan program sosialisasi, baik melalui pertemuan langsung maupun media digital, agar 
kesadaran ini semakin merata di kalangan UMKM. 
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Gambar 5. Project Map Faktor Kesadaran 

Sumber: Hasil olahan NVivo 2025 
b. Faktor Aturan 

Aturan yang jelas dan konsisten memudahkan UMKM memahami prosedur pengurusan 
sertifikasi. Analisis NVivo (Gambar 6) menunjukkan bahwa adanya SOP yang baku membantu 
mengurangi kebingungan pelaku UMKM, sehingga memperlancar proses pendampingan. 

Hasibuan (2012) menegaskan bahwa struktur aturan yang baik menjadi instrumen penting dalam 
memastikan keteraturan dan kualitas pelayanan. Namun, temuan lapangan menunjukkan bahwa 
sebagian UMKM masih mengalami kesulitan dalam memahami detail persyaratan. Hal ini menandakan 
perlunya strategi komunikasi yang lebih sederhana, seperti pembuatan panduan bergambar atau video 
tutorial. 

 
Gambar 6.  Project Map Faktor Aturan 

Sumber: Hasil olahan NVivo 2025 
c. Faktor Organisasi 

Struktur organisasi yang jelas dan koordinasi yang baik antar-konsultan merupakan faktor 
pendukung keberhasilan pendampingan. Berdasarkan project map (Gambar 7), kolaborasi internal di 
PLUT KUMKM memengaruhi kelancaran alur kerja, mulai dari pembagian tugas hingga pelaporan 
hasil pendampingan. 

Siagian (2002) menekankan bahwa koordinasi yang efektif mampu menyatukan sumber daya 
untuk mencapai tujuan bersama. Dalam konteks PLUT KUMKM, koordinasi ini bukan hanya antar-
konsultan, tetapi juga dengan pihak eksternal seperti Dinas Koperasi dan lembaga sertifikasi. 
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Gambar 7.  Project Map Faktor Organisasi 

Sumber: Hasil olahan NVivo 2025 
 

d. Faktor Pendapatan 
Pendapatan atau kompensasi yang diterima konsultan memengaruhi motivasi kerja. Project map 

(Gambar 8) menunjukkan bahwa sebagian konsultan merasa kompensasi sudah memadai, namun ada 
yang berharap adanya insentif tambahan sesuai beban kerja. 

Handoko (2011) menyebutkan bahwa kompensasi yang adil dan proporsional mampu 
meningkatkan motivasi, sedangkan kompensasi yang rendah dapat mengurangi semangat kerja. Dalam 
konteks ini, pengaturan insentif berbasis kinerja dapat menjadi solusi untuk meningkatkan 
produktivitas dan kualitas pendampingan. 

 
Gambar 8. Project Map Faktor Pendapatan 

Sumber: Hasil olahan NVivo 2025 
e. Faktor Kemampuan dan Keterampilan 

Kemampuan teknis seperti penguasaan prosedur sertifikasi dan keterampilan komunikasi sangat 
berpengaruh terhadap keberhasilan pendampingan. Project map (Gambar 9) mengilustrasikan bahwa 
konsultan yang memiliki keterampilan interpersonal baik mampu membangun hubungan yang efektif 
dengan UMKM, sehingga proses pendampingan berjalan lancar. 

Gibson et al. (1996) menyatakan bahwa kemampuan kerja yang baik, ditambah keterampilan 
interpersonal, dapat meningkatkan efektivitas kinerja. Pelatihan berkala untuk konsultan menjadi 
langkah penting dalam mempertahankan standar kualitas layanan. 
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Gambar 9. Project Map Faktor Kemampuan dan Keterampilan 

Sumber: Hasil olahan NVivo 2025 
f. Faktor Sarana Pelayanan 

Sarana dan prasarana yang memadai menjadi faktor pendukung pelayanan yang efektif. 
Berdasarkan project map (Gambar 10), fasilitas yang tersedia di PLUT KUMKM seperti ruang konsultasi, 
perangkat komputer, dan koneksi internet telah menunjang proses pendampingan. Namun, ada catatan 
perbaikan seperti penambahan ruang untuk desain kemasan produk. 

Tjiptono (2012) menegaskan bahwa fasilitas fisik yang memadai dapat meningkatkan persepsi 
positif terhadap kualitas layanan. Oleh karena itu, perbaikan sarana yang bersifat langsung menunjang 
proses pendampingan harus menjadi prioritas pengembangan PLUT KUMKM. 

 
Gambar 10. Project Map Faktor Sarana Pelayanan 

Sumber: Hasil olahan NVivo 2025 
 
KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan pendampingan pengurusan 
sertifikasi dan standardisasi produk di PLUT KUMKM Sumatera Barat telah berjalan dengan cukup 
efektif. Efektivitas ini tercermin dari kemudahan prosedur yang diberikan, keterlibatan aktif para 
konsultan dalam setiap tahapan, serta dukungan sarana dan prasarana yang memadai bagi pelaku 
UMKM. Pendampingan yang dilakukan mampu membantu pelaku usaha memahami proses sertifikasi 
yang sebelumnya dianggap rumit, sekaligus mempercepat pengurusan dokumen yang dibutuhkan. 
Analisis menggunakan NVivo 15 semakin memperkuat temuan ini dengan visualisasi project map yang 
menunjukkan hubungan erat antara keterlibatan konsultan, kelengkapan dokumen, dukungan fasilitas, 
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dan keberhasilan sertifikasi. Visualisasi tersebut menegaskan bahwa keberhasilan pendampingan tidak 
ditentukan oleh satu faktor tunggal, melainkan merupakan hasil dari keterpaduan berbagai elemen yang 
saling mendukung. 

Lebih lanjut, hasil analisis project map NVivo mengungkap sembilan faktor utama yang 
memengaruhi efektivitas pelayanan, yaitu waktu, kecermatan, gaya pelayanan, kesadaran, aturan, 
organisasi, pendapatan, kemampuan dan keterampilan, serta sarana pelayanan. Setiap faktor memiliki 
kontribusi yang berbeda namun saling terkait. Durasi proses sertifikasi yang bervariasi menunjukkan 
pentingnya pengelolaan waktu yang efisien, sementara kecermatan konsultan dalam memeriksa 
dokumen membantu mencegah kesalahan administratif. Gaya pelayanan yang ramah, komunikatif, dan 
adaptif terbukti meningkatkan kepercayaan UMKM, sedangkan tingkat kesadaran pelaku usaha 
terhadap manfaat sertifikasi mendorong partisipasi yang lebih aktif. Kejelasan aturan dan koordinasi 
organisasi yang baik memperlancar proses pendampingan, kompensasi yang memadai menjaga motivasi 
kerja konsultan, kemampuan teknis dan keterampilan interpersonal memperkuat kualitas interaksi, dan 
ketersediaan sarana fisik yang memadai mendukung kelancaran seluruh tahapan. 

Peran NVivo 15 dalam penelitian ini tidak hanya sebagai alat bantu analisis, tetapi juga sebagai 
media visualisasi yang memudahkan interpretasi hasil. Dengan pemetaan yang jelas, hubungan antar-
tema dapat diidentifikasi secara mendalam dan disajikan secara sistematis, sehingga memperkuat 
argumentasi ilmiah. Temuan ini memberikan gambaran bahwa mempertahankan kualitas pelayanan 
yang telah baik dan sekaligus memperbaiki kelemahan pada faktor-faktor tertentu akan mampu 
meningkatkan jangkauan dan dampak pendampingan. Peningkatan kapasitas konsultan, percepatan 
proses sertifikasi, serta intensifikasi sosialisasi kepada pelaku UMKM menjadi langkah strategis yang 
dapat diambil untuk mendorong lebih banyak pelaku usaha memperoleh sertifikasi dan standardisasi 
produk, sehingga daya saing UMKM di pasar dapat semakin meningkat. 
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