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A. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara agraris, sebagian besar penduduk Indonesia
tinggal di pedesaan dan lebih dari separuh penduduk tersebut menggantungkan
hidupnya pada sektor pertanian. Sektor pertanian diposisikan sebagai sektor
andalan dan mesin penggerak perekonomian nasional (Daniel, 2004:176). Akan
tetapi, permodalan menjadi masalah-utama lambatnya sektor pertanian untuk
berkembang. Hal ini tentunya“a'kan berdampak’-tethadap Kesejahteraan petani
karena ketiadaan modal justru akan membatasi petani dalam meningkatkan hasil
pertanian.

Salah satu upaya pemerintah untuk mengatasi permodalan adalah dengan
program Pengembangan Usaha Agribisnis Perdesaan (PUAP). Program PUAP
merupakan program nasional dalam rangka pengentasan kemiskinan pada sektor
pertanian yang telah dilaksanakan oleh Kementrian Pertanian Republik Indonesia
sejak tahun 2008. Program ini berupa pemberian dana bantuan penguatan modal
kepada petani Gapoktan, dimana petani dapat mengakses permodalan secara
berkelompok tanpa memberikan agunan. Gapoktan PUAP merupakan suatu
lembaga petani di pedesaan yang diharapkan dapat berkembang sebagai lembaga
pembiayaan agribisnis di pedesaan. Lembaga pembiayaan berperan sebagai
pelancar bagi keberhasilan dalam -program  pembangunan sektor pertanian.
Peranan kredit bukan saja sebagai pelancar pembangunan, tetapi dapat juga
menjadi unsur pemacu adopsi teknologi yang diharapkan mampu meningkatkan
produksi, nilai tambah dan pendapatan masyarakat (Syukur et al, 1993 dalam
Burhansyah, 2010).

Progam PUAP yang telah dicanangkan oleh pemerintah, ditujukan untuk
pembentukan Lembaga Keuangan Mikro Agribisnis (LKM-A). LKM-A
merupakan lembaga intermediasi keuangan bagi para anggota kelompok tani dan
warga yang terpilih dari lingkungan ikatan pemersatunya (tingkat desa) yang
bersepakat untuk bekerjasama saling menolong dengan menabung secara teratur

dan terus-menerus, sehingga terbentuk modal bersama yang terus berkembang,



guna dipinjamkan kepada para anggota untuk tujuan produktif dan kesejahteraan
dengan tingkat bagi hasil/jasa tabungan maupun pembiayaan yang layak dan
bersaing (Burhansyah, 2010).

Pemerintah Provinsi Sumatera Barat, menjadikan dana PUAP sebagai
penguatan modal atau dana awal untuk penumbuhan LKM-A, pada semua
Gapoktan PUAP. LKM-A diharapkan sebagai lembaga pengelola dana PUAP
agar menjadi produktif dan efektif untuk kepentingan usaha masyarakat tani di
Nagari (Hosen,dkk).

Salah satu faktor yang menghambat tumbuh dan kembangnya LKM-A
adalah terdapatnya pemahaman petani.yang salah terhadap dana PUAP, dimana
petani cenderung mengénggéh apapun bentuk bantﬁan yang diberikan pemerintah
adalah gratis atau tidak perlu dikembalikan seperti halnya bantuan langsung tunai
(BLT). Dengan persepsi petani yang seperti ini akan berpeluang terjadi kredit
macet atau Non Performing Loan (NPL) di LKM-A, kredit macet akan
berpengaruh pada operasional dan keberlanjutan LKM-A. Terbukti banyak LKM-
A di Kota Padang mengalami 'kredit macet dengan rata-rata nilai NPL sebesar
65.80 persen dari 51 LKM-A di Kota Padang sampai akhir Februari 2016
(lampiran 1). Untuk itu perlu dilakukan evaluasi terhadap kinerja LKM-A dengan
tepat untuk mengetahui pencapaian sasaran kinerja yang telah ditetapkan dalam
tujuan LKM-A tersebut.

LKM-A Anduring merupakan LKM-A. terbaik pada tahun 2014 (lampiran
2),terbukti dengan nilai NPL O persen (lampiran 3). LKM-A Anduring dibentuk
seiring berdirinya Gapoktan-sebagai unit simpan pinjam: dan pengelola keuangan
Gapoktan Anduring. LKM-A Anduring sebagai penerima dan pengelola dana
PUAP sebesar Rp 100.000.000,- bersama LKM-A lain yang ada di Kota Padang
pada tahun 2011 (lampiran 4). Dana disalurkan kepada nasabah dalam bentuk
pinjaman. Pinjaman ini dapat diperoleh dengan memenuhi ketentuan dan
persyaratan yang telah ditetapkan oleh LKM-A Anduring (lampiran 5).

Evaluasi kinerja dapat diukur salah satunya dengan mengetahui kepuasan
nasabah. Kepuasan nasabah dinilai dari dimensi kualitas jasa yaitu reliability,

responsiveness, assurance, emphaty, tangibles. Oleh karena itu, penelitian ini



menggunakan evaluasi kepuasan nasabah untuk mengetahui kinerja LKM-A
Anduring.

B. Rumusan Masalah

Lembaga Keuangan Mikro Agribisnis (LKM-A) adalah lembaga keuangan
mikro yang tumbuh dan berasal dari kelompok tani yang memberikan pelayanan
jasa keuangan kepada masyarakat tani dan pelaku agribisnis. Permasalahan yang
terjadi sekarang ini yaitu banyaknya LKM-A yang tidak berjalan dengan lancar.
Sehingga penting bagi LKM-A yang berhasil untuk mengevaluasai Kinerja
LKM-Anya, salah satunya dengan mengetahui tingkat kepuasan nasabah. Agar
LKM-A dapat berpedoman kepada hasil evaluasi tersebut.

LKM-A dan nasabah merupakan dua hal yang tidak terpisahkan. Nasabah
membutuhkan LKM-A untuk mendapatkan kredit sebagai modal usahanya,
sedangkan LKM-A membutuhkan nasabah untuk menyalurkan jasa keuangan agar
memperoleh pendapatan operasionalnya. Oleh sebab itu, LKM-A perlu
memperhatikan kepuasan nasabah agar nasabah senantiasa menjadikan LKM-A
sebagai sarana untuk memenuhi kebutuhan modal usahanya. Dengan
memperhatikan kepuasan nasabah, LKM-A mampu bersaing dengan lembaga
keuangan lainnya, sehingga menjamin keberlanjutan LKM-A.

Salah satu cara dalam menilai kepuasan nasabah adalah dengan
menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI). Dalam metode CSI ini,
tigkat kepuasan nasabah diukur secara keseluruhan sehingga mengetahui
persentase kepuasan  nasabah. :Dan. . menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA). Dalam metode IPA ini, nasabah di minta untuk
menilai tingkat kepentingan atribut- atribut pelayanan dan tingkat kinerja LKM-A
dengan atribut- atribut tersebut sehingga dapat diketahui atribut apa saja yang
belum memuaskan nasabah.

Wafid (2013) dalam penelitiannya mengenai Analisis Tingkat Kesesuaian
antara Kepuasan dengan Harapan Petani sebagai Nasabah terhadap Kinerja
Layanan Kredit Mikro di LKM-A Indarung Sepakat di Kota Padang. Dengan
menggunakan analisis Importance Performance Analysis (IPA) pada diagram
kartesius. Atribut- atribut yang digunakan antara lain : mempunyai fasilitas
kantor, lokasi kantor, suku bunga, buku tabungan, kebersihan kantor, prosedur



pinjaman, keteraturan jadwal LKM-A, realisasi dana pinjaman, kecepatan dalam
menanggapi masalah nasabah, pemberian informasi, adanya kontak saran dan
kerahasian data nasabah. Dengan hasil tingkat kesesuaian antara kepuasan dan
harapan nasabah terhadap layanan kredit sebesar 86,06% yang berarti telah
mendekati harapan.

Kusumaningtyas (2011) mengenai Analisis Kinerja Keuangan dan
Kepuasan Nasabah Lembaga Keuangan Mikro Agribisnis (LKM-A) Rukun Tani,
Desa Citapen, Kecamatan Ciawi, Kabupaten Bogor, dengan menggunakan analisis
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA).
Atribut- atribut yang digunakan antara lain : Iokasi LKM-A, kebersihan ruangan,
kelengkapan fasilitas kant.or., "ketersediaan papan ihfof‘masi dan koran, prosedur
pelayanan, ketelitian dan keakuratan karyawan dalam melaksanakan
pekerjaannya, realisasi janji, penyelenggaran rapat anggota, pembagian SHU tepat
waktu, keteraturan jadwal kerja LKM-A, kerjasama LKM-A dengan pihak lain,
kecepatan dan ketepatan menanggapi masalah, kecepatan dalam menangani
transaksi, pemberian informasi, pengetahuan karyawan dalam memberikan
informasi kepada nasabah, keramahan dan kesopanan karyawan, kejujuran
pengurus karyawan, bantuan biaya pengobatan, kemudahan dalam memanfaatkan
jasa yang diberikan LKM-A, adanya kotak saran, pemberian hadiah bagi anggota
yang aktif dan tingkat suku bunga pinjaman. Kepuasan nasabah terhadap kualitas
pelayanan pada LKM-A Rukun Tani dapat dilihat dari nilai Customer Satisfaction
Index (CSI) sebesar 74,41 persen. Nilai tersebut terletak pada rentang nilai CSI
antara 0,61 — 0,80 yang berarti bahwa nasabah telah. merasa puas dengan kinerja
pelayanan LKM-A tersebut, dan Kinerja LKM-A Rukun Tani terhadap atribut
kualitas pelayanan yang menentukan kepuasan nasabah sudah baik, dapat dilihat
dari hasil Importance Performance Analysis (IPA) pada diagram kartesius.

Penelitian ini juga ingin menggunakan CSI dan IPA dalam meningkatkan
kepuasan nasabah pada nasabah LKM-A yang di nilai cukup berhasil yakni LKM-
A Anduring. Menurut Surat Keputusan Dinas Pertanian, Peternakan, Perkebunan
dan Kehutanan Kota Padang nomor 521.1/7.71 a/Kpts/Dispernakbunhut/2014
tanggal 07 juli 2014 LKM-A Anduring mendapatkan peringkat pertama sebagai
LKM-A Berprestasi Tingkat Kota Padang (lampiran 2). Predikat tersebut otomatis



menjadi pendorong LKM-A agar selalu memperhatikan kepuasan nasabah
sehingga dapat mempertahankan prestasinya.

Jumlah nasabah LKM-A Anduring selalu meningkat tiap tahunnya dari
tahun 2011-2015 (lampiran 6). Peningkatan jumlah nasabah ini seharusnya
diimbangi dengan peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh LKM-A
Anduring kepada nasabah. Nasabah LKM-A yang berjumlah 125 orang memiliki
karakter yang berbeda-beda. Dengan mengetahui karakteristik nasabahnya,
diharapkan manajemen LKM-A mampu memberikan pelayanan yang terbaik dan
sesuai dengan apa yang diinginkan nasabahnya.

Berbeda dengan dua penelitian sebelumnya, penelitian ini mengenai
Analisis Tingkat Kepuésén .N'asabah di LKM-A Anduring Kota Padang pada
tahun 2015. Peneliti menambahkan atribut penelitian antara lain  kondisi antrian
nasabah dan adanya sangsi bagi anggota yang tidak mematuhi aturan LKM-A,
karena penelitian sebelumnya belum pernah memasukan atribut ini sebagai
penilaian.

Berdasarkan uraian tersebut, maka timbul pertanyaan : Bagaimana tingkat
kepuasan nasabah LKM-A Anduring, serta apa saja atribut yang dianggap penting
dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah LKM-A Anduring dan sejauh apa
penilaian nasabah terhadap atribut-atribut tersebut? Untuk menjawab pertanyaan
tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah LKM-A Anduring di Kota Padang”

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan di atas, maka tujuan
penelitian ini adalah:
1. Menganalisis tingkat kepuasan nasabah LKM-A Anduring.
2. Menganalisis atribut yang dianggap penting dalam menentukan tingkat
kepuasan nasabah LKM-A Anduring dan sejauh apa penilaian nasabah

terhadap atribut-atribut tersebut?



D. Manfaat Penelitian

1.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat untuk :

Bagi internal LKM-A, penelitian berguna sebagai masukan untuk
keputusan layanan berorientasi konsumen serta sebagai petunjuk dalam
menentukan keputusan pengembangan kualitas pelayanan yang diharapkan
nantinya. Sehingga LKM-A bisa menjadi bank untuk petani.

Bagi pemerintah, hasil penelitian ini berguna sebagai bahan
pertimbangan, keputusan dan kebijakan dalam membuat dan menetapkan
program-program dalam pembiayaan pertanian pada masa mendatang.
Bagi mahasiswa, penelitian-ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
gagasan baru dan informasi yang dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi

penelitian lain yang berkaitan dengan penelitian ini.



