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ABSTRAK

Risca Sarifa Nurfauziah, NIM: 17031000059, Jurusan Administrasi
Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang,
Dosen Pembimbing I : Bonaventura Ngw dan dosen pembimbing Il : Praptining
Sukowati,” Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Industri Kecil dan Menengah
(IKM)(Studi Implementasi Kebijakan Berdasarkan Peraturan Gubernur Jawa
Timur Nomor 60 Tahun 2018 Tentang Uraian Tugas dan Fungsi di Unit Pelaksana
Teknis Pengembangan Mutu Produk Industri dan Teknologi Kreatif Malang).”

Industri kecil menengah (IKM) di Indonesia pada tahun 2020
mencapai 44 juta dan mampu menyerap tenaga kerja sampai 11,68 juta orang.
Dari angka tersebut, 99 persen kesulitan mengembangkan usaha.

Tujuan penelitian ini  Untuk mengetahui bagaimana upaya
meningkatkan kualitas pelayanan Industri Kecil dan Menengah (IKM) dan untuk
mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan Industri Kecil dan Menengah (IKM) di UPT Pengembangan
Mutu Produk Industri dan Teknologi Kreatif (UPT PMPI dan TK) Malang.

Jenis penelitian ini bersifat kualitatif yang berlandasan pada filsafat
postpositivisme, digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah. Penelitian
ini berlokasi di UPT Pengembangan Mutu Produk Industri dan Teknologi Kreatif
(UPT PMPI dan TK) Malang yang bertepatan di JI. Raya Tlogomas Nomor 57,
Kecamatan Lowokwaru, Kota Malang, Jawa Timur, dengan tujuh orang informan
penelitian.

Hasil penelitian ini adanya bukti langsung atau tangibles dalam
memberikan pelayanan untuk memastikan tingkat kepahaman masyarakat maka
dilakukannya berbagai sosialisasi sehingga IKM lebih mendalami pelayanan yang
akan di lakukan, proses pelayanan tak hanya sekedar melayani namun adanya
kehandalan setiap pegawai dalam melayani adalah hal yang sangat penting sekali
bagaimana pegawai dapat membaca situasi jika terjadi kendala dan bagaimana
kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan dengan cepat. Perlu adanya
rasa empati agar proses pelayanan dapat berjalan dengan normal sehingga
pegawai merasa nyaman dan yang melayani merasa nyaman, proses pelayanan
selain terciptanya pelayanan yang sesuai dengan prosedur dan kepuasan bagi para
IKM ada jaminan yang di terima oleh para IKM juga menjadi bagian yang sangat
penting dimana dengan adanya jaminan tersebut sebagai wujud pelayanan dapat
tercapai sesuai target yang di maksud suatu hal yang penting sehingga jika ada
suatu kendala pelayanan respon pegawai sangat cepat dalam menangani, sehingga
dalam melayani para IKM dengan berbagai krakterisitik tentunya memilki cara
yang berbeda. Adanya faktor pendorong dan penghambat menjadi suatu kekuatan
dalam pelayanan sehingga saling berkaitan satu dengan lainnya.

Kata Kunci : Pelayanan, Industri Kecil dan Menengah (IKM), Kualitas.
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ABSTRACT

Risca Sarifa Nurfauziah, NIM: 17031000059, Department of Public
Administration, Faculty of Social and Political Sciences, Malang Merdeka
University, First Advisor: Bonaventura Ngw and second supervisor: Praptining
Sukowati, "Efforts to Improve Service Quality for Small and Medium Industries
(Study of Policy Implementation Based on the Regulation of the Governor of East
Java Number 60 of 2018 concerning Job descriptions and functions in the
Technical Implementation Unit for the Development of Industrial Product Quality
and Creative Technology in Malang). ™

Small and medium industries in Indonesia in 2020 will reach 44
million and are able to absorb up to 11.68 million people. Of these, 99 percent
have difficulty developing a business.

The purpose of this research is to find out how to improve the service
quality of Small and Medium Industries and to determine the supporting and
inhibiting factors in an effort to improve the service quality of Small and Medium
Industries at the UPT for Quality Development of Industrial Products and
Creative Technology (UPT PMPI and TK ) Malang.

This type of research is qualitative in nature based on the philosophy
of postpositivism, used to examine the conditions of natural objects. This research
is located at UPT Industrial Product Quality Development and Creative
Technology (UPT PMPI and TK) Malang which coincides at JI. Raya Tlogomas
Number 57, Lowokwaru District, Malang City, East Java, with seven research
informants.

The results of this study are direct evidence or tangibles in providing
services to ensure the level of public understanding, various socialization is
carried out so that Small and Medium Industry will explore more about the service
to be carried out, the service process is not just serving but the reliability of each
employee in serving is very important. employees can read the situation if there
are obstacles and how reliable employees are in providing service quickly. There
needs to be a sense of empathy so that the service process can run normally so that
employees feel comfortable and those who serve feel comfortable, the service
process in addition to creating services that are in accordance with procedures and
satisfaction for Small and Medium Industry, there is a guarantee received by
Small and Medium Industry is also a very important part where With this
guarantee, as a form of service, it can be achieved according to the target, which
means an important thing so that if there is a problem, the employee response
service is very fast in handling, so that in serving Small and Medium Industry
with various characteristics, of course, have different ways. The existence of
driving and inhibiting factors becomes a force in service so that they are related to
one another.

Keywords: Service, Small and Medium Industry, Quality.
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