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ABSTRACT

The purpose of this study are: 1) Analyze the Baamice of
the influence of tangibles to the satisfactionawfrfers. 2) Analyze
the significance of the influence of reliability ttee satisfaction of
farmers. 3) Analyze the significance of the infageresponsiveness
to farmers’ satisfaction. 4) Analyze the significarthe influence
of assurance to the satisfaction of farmers. 5) Iya& the
significance of the influence of empathy for théisgaction of
farmers. The population is that Farmers who getgyated of
water Colo East have joined in the Recipient Wdtarmers
Association in Sukoharjo district, Karanganyar afdagen the
which amounts to 110 P3A. The sampling techniquagus
proportional random sampling is chairman of the P8 55
people. Types of data using quantitative and gat data. Data
sources using primary data and secondary data. t€hknique of
collecting data using interviews and questionnairésalysis
technique using a test of validity, reliability tesssumptions of
classical test, linear regression, test the accyratthe model (F-
test), t test, the coefficient of determination.

Keywords: tangible, reliability, responsiveness, assuranaed
empathy farmer’s satisfaction farmers

PENDAHUL UAN kepuasan merupakan elemen penting
Kepuasan adalah suatu keadaamalam menyediakan pelayanan yang
dimana keinginan, harapan dan kebuiebih baik, lebih efisien dan lebih
tuhan dipenuhi. Suatu pelayanan di-efektif. Apabila seseorang merasa
nilai memuaskan bila pelayanan ter-tidak puas terhadap suatu pelayanan
sebut dapat memenuhi kebutuharyang disediakan, maka pelayanan
dan harapan seseorang. Pengukurarersebut dapat dipastikan tidak efektif
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dan tidak efisien, hal ini terutama sa-rintah dalam hal ini adalah Operasi
ngat penting bagi pelayanan publik.dan Pemeliharaan jaringan Irigasi
Tingkat kepuasan seseorang terhada@olo Timur Sumber Daya Air Be-
pelayanan merupakan faktor yangngawan Solo.
penting dalam mengembangkan sua- Pengukuran kepuasan petani
tu sistem penyediaan pelayanan yangnerupakan elemen penting dalam
tanggap terhadap kebutuhan konsumenyediakan pelayanan yang lebih
men, meminimalkan biaya dan waktubalik, lebih efisien dan lebih efektif
serta memaksimalkan dampak pelabagi Kantor Operasi dan Pemelihara-
yanan terhadap populasi sasaran.  an jaringan lIrigasi Colo Timur Sum-
“Kepuasan konsumen adalahber Daya Air Bengawan Solo. Pada
perasaan seseorang yang puas atdondisi saat ini, di mana iklim atau-
sebaliknya setelah membandingkarpun cuaca yang tidak menentu yang
antara kenyataan dan harapan yandapat membuat khawatir petani ter-
diterima dari sebuah produk atauhadap hasil panennya maka kebera-
jasa” (Kotler dalam Wilhelmus E. daan instansi menjadi fundamental
Bakowatun, 2003:36). Kepuasandalam memberikan pelayanan bagi
konsumen hanya dapat tercapai depetani.
ngan memberikan pelayanan yang Suatu pelayanan dinilai memu-
berkualitas kepada konsumennyaaskan bila dapat memenuhi kebutuh-
Pelayanan yang baik sering dinilaian dan harapan pelanggannya. Kon-
oleh konsumen secara langsung darsep Total Customer Satisfaction
karyawan sebagai orang yang mela{TCS) menekankan pentingnya sa-
yani atau disebut juga sebagai produsaran dan kepuasan tinggi atau sa-
sen jasa, karena itu diperlukan usahagat puas agar konsumennya tidak
untuk meningkatkan kualitas sistemmudah tergiur dengan tawaran lain.
pelayanan yang diberikan agar dapafferdapat lima penentu mutu jasa
memenuhi keinginan dan meningkat-dalam mengukur suatu pelayanan.
kan kepuasan konsumen. Menurut Parasuraman, et.al. tingkat
Petani merupakan salah satu jekepentingannya maka dimensi kuali-
nis konsumen. Petani sebagai konsutas jasa dibedakan menjadi: (1) kean-
men juga mengharapkan kepuasamlalan, yaitu kemampuan untuk mem-
terhadap apa yang diinginkannya.berikan jasa yang dijanjikan secara
Kepuasan para petani dapat dilihaterpercaya dan akurat; (2) daya tang-
dari dua sub sektor yaitu: (1) tingkatgap, yakni kemauan untuk membantu
kepentingan pelayanan yang diberi-pelanggan dan memberikan jasa se-
kan, dan (2) kinerja pemberi pelayan-cara cepat; (3) kepastian, yaitu pe-
an didalam memberikan pelayanan-ngetahuan dan kesopanan pegawai
nya. Tingkat kepuasan pelangganserta kemampuan mereka untuk me-
(petani) terhadap pelayanan yang dinimbulkan perlindungan dan keper-
berikan terutama oleh petugas pemeeayaan; (4) empati, yaitu kemauan
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untuk peduli dan memberi perhatian Instansi Operasi dan Pemeliha-
secara individu kepada pelangganraan Sumber Daya Air Bengawan So-
dan (5) bukti fisik, yaitu penampilan lo merupakan salah satu lembaga mi-
fasilitas fisik, peralatan, pegawai, lik pemerintah yang bertugas untuk
dan materi komunikasi. memberikan pelayanan yang berkuali-
Pelayanan adalah kegiatan yangas seperti yang diinginkan petani, ma-
dilakukan seseorang atau sekelompoka instansi berupaya untuk memberi-
orang dengan landasan faktor matekan pelayanan untuk mendukung ke-
rial melalui sistem, prosedur, danberhasilan menciptakan kepuasan pe-
metode tertentu dalam rangka usah#ani. Kualitas pelayanan merupakan
memenuhi kepentingan orang lainhal penting yang harus diperhatikan
sesuai dengan haknya (Moenir, 2002pleh instansi agar dapat tercapai kepu-
27). Pelayanan yang dilakukan harusasan petani. Kualitas pelayanan memi-
lah dilakukan seoptimal mungkin, liki hubungan yang erat dengan kepu-
salah satu caranya adalah dengaasan petani. Kualitas memberikan
pemberian service performance suatu dorongan kepada petani untuk
(kinerja pelayanan). Untuk mencapaimenjalin hubungan yang kuat dengan
tingkat pelayanan yang prima makainstansi. Dalam jangka panjang ikatan
pihak Operasi dan pemeliharaanini memungkinkan instansi untuk me-
Sumber Daya Air Jaringan Irigasi mahami dengan seksama harapan pe-
Colo Timur harus mampu melayanitani serta kebutuhannya. Dengan de-
petani secara memuaskan, baikmikian instansi dapat meningkatkan
dengan keterampilan yang dimiliki kepuasan petani dan pada gilirannya
oleh pegawai (kemampuan, sikap,kepuasan tersebut dapat menciptakan
penampilan, perhatian, tindakan,kesetiaan. Kualitas layanan dapat di-
tanggung jawab, kecepatan, ketepatwujudkan dengan memberikan layan-
an, keramahan) maupun dengaran kepada petani dengan sebaik mung-
memaksimalkan fasilitas-fasilitas kin sesuai dengan apa yang menjadi
penunjang dalam pelayanan irigasiharapan petani. Ketidakpuasan pada
(gedung, desain interior dan eksteriorsalah satu atau lebih dari dimensi la-
serta peralatan/perlengkapan) yanganan tersebut tentunya akan membe-
mampu menimbulkan kenyamananrikan kontribusi terhadap tingkat
bagi petani. Atau dengan kata lainlayanan secara keseluruhan, sehingga
dapat dikatakan bahwa titik tumpuupaya untuk meningkatkan kualitas
pelayanan prima terletak pada ke-layanan untuk masing-masing dimensi
mampuan instansi dalam memberikadayanan harus tetap menjadi perhatian.
pelayanan secara optimal kepada Tingkat kepuasan petani terha-
petani dengan menggabungkan kedap pelayanan merupakan faktor
mampuan dari para staf dan memakyang penting dalam mengembangkan
simalkan fasilitas-fasilitas penun- suatu sistem penyediaan pelayanan
jang. yang tanggap terhadap kebutuhan
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petani, meminimalkan biaya dan paten Sukoharjo, Karanganyar dan
waktu serta memaksimalkan dampakSragen? (3) Apakah daya tanggap
pelayanan terhadap populasi sasararfresponsivene$sOperasi dan Peme-
Dalam rangka mengembangkan sualiharaan Sumber Daya Air Bengawan
tu mekanisme pemberian pelayanarSolo berpengaruh signifikan terhadap
yang memenuhi kebutuhan, keingin-kepuasan petani Kabupaten Sukohar-
an dan harapan petani, perlu mengejo, Karanganyar dan Sragen? (4) Apa-
tahui hal-hal antara lain adalah me-kah jaminan &ssurancg Operasi dan
ngetahui apa yang petani pikirkanPemeliharaan Sumber Daya Air Be-
tentang instansi, pelayanan instansngawan Solo berpengaruh signifikan
serta kinerja instansi. terhadap kepuasan petani Kabupaten
Penelitian tentang kepuasan di-Sukoharjo, Karanganyar dan Sragen?
tinjau dari kualitas pelayanan pernah(5) Apakah empatigmpathy Opera-
dilakukan oleh Endang Martini si dan Pemeliharaan Sumber Daya
(2005). Analisis Kepuasan PelanggarAir Bengawan Solo berpengaruh
ditinjau dari Karakteristik Pelanggan signifikan terhadap kepuasan petani
dan Kualitas Pelayanan di GoroKabupaten Sukoharjo, Karanganyar
Assalam Surakarta (Studi Kasusdan Sragen?
tentang Perbedaan Tingkat Kepuasan Terkait dengan perumusan ma-
Pelanggan Ditinjau dari Karakteristik salah, maka hipotesis dalam peneliti-
Pelanggan dan Kualitas Pelayanaran ini adalah:
Menurut Pelanggan). Hasil penelitianH1: Bukti fisik (tangibleg Operasi
diketahui bahwa terdapat perbedaan dan Pemeliharaan Sumber Daya
yang signifikan antara pelanggan  Air Bengawan Solo berpengaruh
yang merasa puas dan yang merasa signifikan terhadap kepuasan
tidak puas atas pelayanan di Goro petani Kabupaten Sukoharjo,
Assalam Surakarta ditinjau dari kua-  Karanganyar dan Sragen.
litas pelayanan yang diberikan olehH2: Keandalan rgliability) Operasi
Goro Assalam. dan Pemeliharaan Sumber Daya
Perumusan masalah dalam pe- Air Bengawan Solo berpengaruh
nelitian ini adalah: (1) Apakah bukti signifikan terhadap kepuasan
fisik (tangibleg Operasi dan Pemeli- petani Kabupaten Sukoharjo,
haraan Sumber Daya Air Bengawan Karanganyar dan Sragen.
Solo berpengaruh signifikan terhadapH3: Daya tanggaprésponsivene$s
kepuasan petani Kabupaten Sukohar- Operasi dan Pemeliharaan Sum-
jo, Karanganyar dan Sragen? (2) Apa- ber Daya Air Bengawan Solo

kah keandalan r¢liability) Operasi berpengaruh signifikan terhadap
dan Pemeliharaan Sumber Daya Air kepuasan petani Kabupaten
Bengawan Solo berpengaruh signifi-  Sukoharjo, Karanganyar dan

kan terhadap kepuasan petani Kabu- Sragen.
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H4: Jaminan dssurancg Operasi Tabel 1
dan Pemeliharaan Sumber Daya Proporsi Pengambilan Sampel

Air Bengawan Solo berpengaruh Popu- Sampe

signifikan terhadap kepuasan[No{ Daerah lasi | (®0%x

petani Kabupaten Sukoharjo, _ populasi)
Karanganyar dan Sragen. 1 | Sukoharjt _ 53 27
H5: Empati émpathy Operasi dan |2-1-Karangany 13| 6
Pemeliharaan Sumber Daya Air 3 | Srage 44 22
Jumlal 11C 55

B.e.ngawan Solo berpengaruh Sig'_Sumber: data primer diolah
nifikan terhadap kepuasan petani

Kabupaten Sukoharjo, Karang- Teknik Pengumpulan Data da-
anyar dan Sragen. lam penelitian ini dilakukan dengan;

wawancara dan kuesioner.

METODE PENELITIAN
Objek atau lokasi penelitian ini HASIL DAN PEMBAHASAN

adalah di Kabupaten Sukoharjo, Ka-Uji Instrumen Penelitian
bupaten Karanganyar dan KabupaterVji Validitas

Sragen dengan subjek penelitian ini ~ Uji validitas dalam penelitian
adalah petani yang sawahnya mendalli menggunakan teknik korelasi
pat air irigasi Colo Timur. pI‘OdUCt momentSebuah instrumen

Populasi dalam penelitian ini dikatakan valid bilap value < 0,05

yaitu petani yang Sawahnya manda_dan bila nl|alp Valu-e> 0,05 maka d|'
pat air irigasi Colo Timur yang terga- Nyatakan tidak valid (Imam Ghozali,
bung dalam Perkumpulan Petani2005: 45). Dari hasil uji validitas me-
Penerima Air (P3A) di Kabupaten Nunjukkan bahwa semua item perta-
Sukoharjo, Karanganyar dan Sragerlyaan untuk variabetangible (X,),
yang berjumlah 110 P3A. Dari jum- "eliability (Xz), responsivenesgxs),

lah 110 P3A petani tersebut yang di-aSsurance(Xs), empathy (Xs) dan
jadikan sampel atau 50% dari kese-kePuaS"jln petani (Y). dinyatakan va-
luruhan populasi yaitu sejumlah 55 /1d karenap value< 0,05

P3A dengan metodeproportional  Uji Reliabilitas

cluster random samplingdi mana Uji reliabilitas dalam penelitian
peneliti membagi ke dalam tiap pro-ini menggunakan program SPSS.
porsi tertentu dengan pertimbanganSPSS memberikan fasilitas untuk
tertentu yang diambil secara randommengukur reliabilitas dengan uji sta-
dalam hal ini cluster dibagi dalam tistik Cronbach Alpha(a). “Suatu
tiga wilayah dan proporsional adalahkonstruk atau variabel dikatakan relia-
dengan jumlah tertentu dengan perbel jika memberikan nilaCronbach
timbangan sampel adalah ketua P3AAlpha > 0,60. (Nunally dalam Imam
Proporsi pengambilan sampel sebaGhozali, 2005: 42). Hasil uji reliabili-
gai berikut: tas menunjukkan bahwa untuk semua
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item pertanyaan untuk variabéhrigi- tuk mendeteksi autokorelasi adalah
ble, reliability, responsiveness, assu-denganRuns TesApabilap value >
rance, empathylan kepuasan petani) 0,05; maka tidak terjadi autokorelasi,
dinyatakan reliabel karena nileion-  sebaliknya bilg value < 0,05;maka
bach’s alpha> nilai kritis (0,60). terjadi autokorelasi (Sugiyono, 2005:
Analisis Deskriptif 104). Dari hasil uji autokorelasi

Responden dalam penelitian inidengan Runs Testdapat diketahui

- .bahwa nilaiSig 0,890 > 0,05maka
mayoritas _responden mempunyaltidak terjadi autokorelasi.

tingkat pendidikan SMP yaitu seba-
nyak 22 orang (43,6%), respondenHeteroskedastisitas
dengan tingkat pendidikan SD seba- Untuk menguji ada tidaknya
nyak 16 orang (29,1%) dan respon-heteroskedastisitas di dalam peneliti-
den dengan tingkat pendidikan SMA an ini menggunakan uji Glejser yaitu
sebanyak 15 orang (27,3%). Responedengan cara meregresikan nadiso-
den dalam penelitian ini mayoritas lute residualterhadap variabel inde-
responden berusia antara lebih darpenden. Ada tidaknya heteroskedasti-
45 tahun sebanyak 22 orang (40,0%)sitas diketahui dengan melihat proba-
responden yang berusia 30 — 45 tabilitasnya terhadap derajat kepercaya-
hun sebanyak 19 orang (34,5%) daran 5%. Apabila nilap value> 0,05
responden yang berusia kurang 30maka tidak terjadi heteroskedastisitas
tahun sebanyak 14 orang (25,5%). (Imam Ghozali, 2005: 109). Dari ha-
sil uji Glejser dapat diketahui bahwa
Uji Asumsi Klasik masing-masing variabel bebagsa-(
Multikolinearitas ngible, reliability, responsiveness,
Uji Multikolinearitas dilakukan assurancedanempathy mempunyai
dengan memperhatikan nil@leran-  nilai p value > 0,05 maka tidak terja-
ce dan VIF {ariance Inflation Fac- di heteroskedastisitas.
tor). Sebagai prasarat model regresj ... .
harus mempunyai nilaiolerance > bj' Normalitas "
0,10 dan nilai VIF < 10, maka tidak . . )i normalitas pada penelitian

terjadi multikolinearitas, sebaliknya Nl g!?unaklan Eocl)n;)%gorml/( smltr)nov
jika nilai tolerance <0,10 dan VIF apabliap vajue> 9,05, maka sebaran

>10, maka terjadi multikolinearitas residual dikatakan mendekati distri-
(_Ima’m Ghozali, 2005: 92). Dari hasill busi normal atau normal. Sebaliknya,

uji multikolinearitas diketahui bahwa /K& ””‘"‘.idp ‘fa('j‘%'f . ?(’05 tr.ga‘l‘(a Sebg'
nilai toleransi lebih besar dari 0,10 2" residual dikatakan tidax mende-

s . - kati distribusi normal atau tidak nor-
dan nilai VIF kurang dari 10. berarti . _
tidak terjadi multikolinieritas. mal. (Imam Ghozali, 2005: 114). Da-
ri hasil uji normalitas menunjukkan
Autokorelasi bahwap value> 0,05 berarti sebaran
Uji statistik yang digunakan un- data dalam distribusi adalah sesuai
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kurve normal sehingga dinyatakan reliability, assurancedan empa-

lolos uji normalitas. thy dianggap tetap.
5. by = 0,815, berarti apabila varia-
AnalisisRegres Linear Berganda bel jaminan gsasurancg diting-
Analisis ini digunakan untuk katkan maka kepuasan petani ju-

mengetahui pengaruh dari variabel ga mengalami peningkatan de-
bebas terhadap variabel terikat. Dari ngan asumsi variabetangible,
hasil uji regresi linear berganda reliability, responsivenessdan
diperoleh persamaan sebagai berikut: empathydianggap tetap.

Y =-11,282 + 0,537X+ 0,610% +

6. bs = 0,552, berarti apabila varia-
bel empati émpathy ditingkatkan

0,713% + 0,815% + 0,552% maka kepuasan petani juga meng-

Hasil regresi linear yang diper- alami peningkatan dengan asumsi
oleh dapat diinterpretasikan sebagai variabel tangible, reliability,
berikut: assurancedan empathydianggap
1. Konstanta (a): -11,282, berarti tetap.

20

apabila variabel independeta{

ngible, reliability, responsiveness, Uji t

assurance dan empathy sama Analisis ini digunakan untuk
dengan nol (0) maka kepuasanmembuktikan signifikansi pengaruh
petani adalah negatif atau mengavariabel bebas (bukti fisik, daya
lami penurunan. tanggap, keandalan, jaminan dan em-
b, = 0,537, berarti apabila varia- pati) terhadap variabel terikat (kepu-
bel bukti fisik tangible diting- asan petani). Dengan meliavalue
katkan maka kepuasan petani ju-maka dapat ditentukan apakah hipo-
ga mengalami peningkatan dengartesis nihil (Ho) ditolak atau diterima.
asumsi variabelreliability, res- Apabila p value > 0,05 maka Ho
ponsiveness, assuran@an em- diterima dan Ha ditolak, artinya tidak
pathydianggap tetap. ada pengaruh yang signifikan variabel
b, = 0,610, berarti apabila varia- bukti fisik, daya tanggap, keandalan,
bel keandalanréliability) diting-  jaminan dan empati terhadap kepuas-
katkan maka kepuasan petani ju-an petani, sebaliknya apabpavalue
ga mengalami peningkatan dengar< 0,05 maka Ho ditolak dan Ha di-
asumsi variabefangible, respon- terima, artinya ada pengaruh yang
siveness, assurana@anempathy signifikan variabel bukti fisik, daya
dianggap tetap. tanggap, keandalan, jaminan dan
bs = 0,713, berarti apabila varia- empati terhadap kepuasan petani.

bel daya tanggapdsponsivene$s Hasil uji t adalah sebagai
ditingkatkan maka kepuasan pe-berikut:

tani juga mengalami peningkatan1l. Hasil uji t pengaruh bukti fisik
dengan asumsi variab&ngible, (tangiblg terhadap kepuasan pe-
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tani diperolehp value (0,006) <
0,05 berarti ada pengaruh yang
signifikan bukti fisik (angibles
Operasi dan Pemeliharaan Jaring-
an lIrigasi Colo Timur Sumber
Daya Air Bengawan Solo terha-
dap kepuasan petani Kabupaten
Sukoharjo, Karanganyar dan Sra-
gen, sehingga hipotesis 1 yang
mengemukakan bahwa “Ada pe-
ngaruh yang signifikan bukti fisik

(tangibleg Operasi dan Pemeliha- 4.

raan Sumber Daya Air Bengawan
Solo terhadap kepuasan petani Ka-
bupaten Sukoharjo, Karanganyar
dan Sragen “ terbukti kebenaran-
nya.

. Hasil uji t pengaruh keandalan
(reliability) terhadap kepuasan
petani.diperolehp value (0,001)

< 0,05 berarti ada pengaruh yang
signifikan keandalanréliability)
Operasi dan Pemeliharaan Sumber
Daya Air Bengawan Solo terhadap
kepuasan petani Kabupaten Suko-
harjo, Karanganyar dan Sragen,
sehingga hipotesis 2 yang menya-
takan “Ada pengaruh yang signi-
fikan daya tanggaprésponsive-

nes3 Operasi dan Pemeliharaanb5.

Sumber Daya Air Bengawan Solo
terhadap kepuasan petani Kabupa-
ten Sukoharjo, Karanganyar dan
Sragen” terbukti kebenarannya.

. Hasil uji t pengaruh daya tanggap
(responsivene$sterhadap kepu-
asan petani. diperolelp value
(0,000) < 0,05 berarti ada penga-
ruh yang signifikan daya tanggap
(responsivene$3Operasi dan Pe-
meliharaan Sumber Daya Air Be-

ngawan Solo terhadap kepuasan
petani Kabupaten Sukoharjo, Ka-
ranganyar dan Sragen, sehingga
hipotesis 3 yang menyatakan
“Ada pengaruh yang signifikan
daya tanggap résponsiveness
Operasi dan Pemeliharaan Sumber
Daya Air Bengawan Solo terha-
dap kepuasan petani Kabupaten
Sukoharjo, Karanganyar dan Sra-
gen” terbukti kebenarannya.

Hasil uji t pengaruh jaminan
(assurancg terhadap kepuasan
petani diperoletp value (0,000)

< 0,05 berarti ada pengaruh yang
signifikan jaminan d&ssurancg
Operasi dan Pemeliharaan Sum-
ber Daya Air Bengawan Solo ter-
hadap kepuasan petani Kabupaten
Sukoharjo, Karanganyar dan Sra-
gen, sehingga hipotesis 4 yang
menyatakan bahwa "Ada penga-
ruh yang signifikan jaminan
(assurancg Operasi dan Pemeli-
haraan Sumber Daya Air Benga-
wan Solo terhadap kepuasan pe-
tani Kabupaten Sukoharjo, Ka-
ranganyar dan Sragen” terbukti
kebenarannya.

Hasil uji t pengaruh empatein-
pathy) terhadap kepuasan petani
diperolehp value(0,006) < 0,05
berarti ada pengaruh yang signifi-
kan empati €émpathy Operasi
dan Pemeliharaan Sumber Daya
Air Bengawan Solo terhadap ke-
puasan petani Kabupaten Suko-
harjo, Karanganyar dan Sragen,
sehingga hipotesis 5 yang menya-
takan bahwa “Ada pengaruh yang
signifikan empati émpathy Ope-
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rasi dan Pemeliharaan Sumberoleh koefisien determinasAgjusted
Daya Air Bengawan Solo terha- R®) sebesar 0,622 artinya besarnya
dap kepuasan petani Kabupatersumbangan pengaruh variabel bukti
Sukoharjo, Karanganyar dan fisik (tangible, keandalanrgliabili-
Sragen” terbukti kebenarannya ty), daya tanggaprésponsivene$s
jaminan @ssurancg dan empati
Uji F (Uji Kelayakan M odel) (empathy terhadap kepuasan petani
Pemeriksaan asumsi residualadalah sebesar 62,2%, sedangkan
erat kaitannya dengan kelayakan mosisanya sebesar 37,8% dipengaruhi
del regresi. Dengan melihpt— value  oleh variabel lain yang tidak diteliti,
maka dapat ditentukan apakah hipoimisalnya adalah kualitas air.
tesis nihil (Ho) ditolak atau diterima.
Apabilap value> 0,05 maka Ho di- Implikasi Kebijakan
terima dan Ha ditolak, artinya model Variabeltangible (kondisi fisik)
tidak tepat digunakan untuk mempre-mempunyai pengaruh yang signifikan
diksi pengaruh variabel bukti fisik, terhadap kepuasan petani dan nilai-
daya tanggap, keandalan, jaminamya adalah positif, hal ini menunjuk-
dan empati terhadap kepuasan petankan hubungan yang searah, artinya
sebaliknya apabilgp value < 0,05 apabila Operasi dan Pemeliharaan
maka Ho ditolak dan Ha diterima, Sumber Daya Air Bengawan Solo
artinya model tepat digunakan untukmempertahankan atau meningkatkan
memprediksi pengaruh variabel buktikondisi fisik yang berupa infrastruk-
fisik, daya tanggap, keandalan, ja-tur atau bangunan pintu air, saluran
minan dan empati terhadap kepuasairigasi yang dapat beroperasi dengan
petani. Hasil hasil uji F diperolep  baik dan mampu mengairi sawah saat
valuediperoleh 0,000 < 0,05 sehing- kemarau, kemampuan petugas dalam
ga model tepat atau fit untuk mem-membagi air dengan adil dan merata,
prediksi pengaruhtangible, reliabi- fasilitas operasional lapangan mema-
lity, responsiveness, assurancan dai dan maka kepuasan petani akan
empathyterhadap kepuasan petani. meningkat. Dari hal tersebut maka
Operasi dan Pemeliharaan Sumber
K oefisien Determinasi (R?) Daya Air Bengawan Solo berupaya
Analisis ini digunakan untuk untuk terus meningkatkan dan me-
mengetahui seberapa besar sumbangrelihara kondisi fisik yang dimiliki-
an yang diberikan variabel bebasnya sehingga terus dapat memberi-
(bukti fisik, daya tanggap, keandalan,kan pelayanan terbaik pada petani.
jaminan dan empati) terhadap varia- Variabelreliability (keandalan)
bel terikat (kepuasan petani) yang di-mempunyai pengaruh signifikan ter-
nyatakan dalam persentase. Berdahadap kepuasan petani, artinya apa-
sarkan hasil pengujian regresi linearbila Operasi dan Pemeliharaan Sum-
berganda dalam penelitian ini diper-ber Daya Air Bengawan Solo me-

22 Jurnal Ekonomi dan Kewirausahaan Vol. 13, No. 1, April 2013: 14 - 24



ningkatkan keandalan yang berupaasan petani dan bernilai positif, arti-
pelayanan debit air yang dapat mennya apabila pihak Operasi dan Peme-
cukupi kebutuhan tanaman, kemam-diharaan Sumber Daya Air Bengawan
puan petugas dalam mengatasi kekuSolo meningkatkan jaminan yang be-
rangan air, fungsi debit/kontrol point rupa pemberian jaminan ketersediaan
berfungsi baik dan pegawai dapat di-air, melakukan sosialisasi ketersedia-
andalkan dalam memberikan pela-an air, serta menjaga keramahan dan
yanan kepada petani maka kepuasakesopanan pegawai maka kepuasan
petani akan meningkat. Dari hal ter-petani akan meningkat, hal ini berarti
sebut maka pihak Operasi dan Pemepihak manajemen perlu untuk terus
liharaan Sumber Daya Air Bengawanmenjaga ketersediaan air bagi peteni
Solo sebaiknya berupaya untuk memsehingga mampu memberikan rasa
berikan pelatihan kepada pegawainyanyaman bagi petani dalam mengerja-
untuk meningkatkan kemampuannyakan sawahnya.

dalam berinteraksi dengan petani Variabelempathyempati) mem-
sehingga mampu mengatasi masalapunyai pengaruh terhadap kepuasan
yang dialami petani. petani dan bernilai positif sehingga

Variabel responsivenesgdaya menunjukkan hubungan yang searah,
tanggap) mempunyai pengaruh ter-artinya apabila pihak Operasi dan Pe-
hadap kepuasan petani dan bernilameliharaan Sumber Daya Air Benga-
positif berarti mempunyai hubunganwan Solo meningkatkan empati me-
yang searah, artinya apabila pihakngenai kemudahan menghubungi pe-
Operasi dan Pemeliharaan Sumbetugas untuk memperoleh akses infor-
Daya Air Bengawan Solo meningkat- masi serta memahami permasalahan
kan daya tanggap yang berupa kedari petani maka kepuasan petani
mampuan petugas dalam menindakakan meningkat. Berdasarkan hal ter-
lanjuti keluhan petani sesuai tupoksi-sebut maka pihak manajemen perlu
nya, kemampuan institusi dalammembuka layanan komunikasi 24
mengatasi kerusakan infrastruktur,jam nonstop bagi petani sehingga
maka kepuasan petani akan meningpetani dapat menyalurkan permasa-
kat, dari hal tersebut maka pihak ma-lahannya setiap saat kepada institusi,
najemen perlu memerintahkan pegahal ini disebabkan pengairan yang
wainya untuk melakukan kontrol diberikan kepada petani juga 24 jam
terhadap infrastruktur  sekaligus sehingga dengan hal tersebut petani
melakukan pertemuan rutin dengandapat mengatasi permasalahan yang
Perkumpulan Petani Pemakai Airdihadapinya.

(P3A) untuk mengetahui berbagai
keluhan atau permasalahan yanKESIMPULAN
terjadi mengenai irigasi. Berdasarkan hasil penelitian

Variabel assurance (jaminan) tersebut di atas maka dapat disimpul-

mempunyai pengaruh terhadap kepukan sebagai berikut:
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. Hipotesis ke-1 yang berbunyi bukti Karakteristik Pelanggan dan

fisik (tangiblg berpengaruh signi- Kualitas Pelayanan di Goro
fikan terhadap kepuasan petani Ka- Assalam Surakarta (Studi Ka-
bupaten Sukoharjo, Karanganyar sus tentang Perbedaan Tingkat
dan Sragen terbukti kebenarannya Kepuasan Pelanggan Ditinjau
di manap value0,006 < 0,05. dari Karakteristik Pelanggan

. Hipotesis ke-2 yang berbunyi ke- dan Kualitas Pelayanan Menu-
andalan reliability) berpengaruh rut Pelanggan),Tesis (Tidak
signifikan terhadap kepuasan pe- Dipublikasikan).  Universitas
tani Kabupaten Sukoharjo, Ka- Sebelas Maret, Surakarta.
ranganyar dan Sragen terbuktiFandy Tjiptono, 2006 Manajemen
kebenarannya, di mana diperoleh Jasa Andi Offset, Yogyakarta.
p value0,001 < 0,05. Freddy Rangkuti, 2002Measuring

. Hipotesis ke-3 yang berbunyi Customer SatisfactipnGrame-
daya tanggap résponsivene}s dia Pustaka Utama, Jakarta.
berpengaruh signifikan terhadapHani Handoko, 2001,Manajemen
kepuasan petani Kabupaten Suko- Personalia dan Sumber Daya
harjo, Karanganyar dan Sragen Manusig Liberty, Yogyakarta
terbukti kebenarannya, di manalmam Ghozali, 2005Aplikasi Ana-
diperoleh diperolelp value0,000 lisis Multivariat Dengan Prog-
<0,05. ram SPSSUniversitas Dipone-

. Hipotesis ke-4 yang berbunyi ja- goro, Semarang.
minan @ssurancg berpengaruh Moenir, 2002,Manajemen Pelayan-
signifikan terhadap kepuasan pe- an Umum di IndonesjaBumi
tani Kabupaten Sukoharjo, Ka- Aksara, Jakarta

ranganyar dan Sragen terbuktiRambat Lupiyoadi, 2001Manaje-
kebenarannya, di mana diperoleh men Pemasaran Jas&alemba

p value0,000 < 0,05. Empat, Jakarta.

. Hipotesis ke-5 yang berbunyi em- Rosady Ruslan, 2001Manajemen
pati @mpathy berpengaruh signi- Humas dan Manajemen Komu-
fikan terhadap kepuasan petani nikasi Raja Grafindo Persada,
Kabupaten Sukoharjo, Karang- Jakarta.
anyar dan Sragen terbukti kebe-Sugiyono, 2005 Statistik untuk Pe-
narannya, di mana diperolep nelitian, Alfabeta, Bandung.

value0,006 < 0,05.
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