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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat pengaruh strategi pemasaran dan kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM kabupaten Soppeng. Dalam kontek ini, kepuasan
pelanggan menjadi faktor penting yang mempengaruhi keberlangsungan dan reputasi perusahaan.
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yang dianalisis menggunakan
regresi berganda dengan melalui program Statistical Package For Social Science (SPSS) dan
melakukan pengumpulan data primer melalui kuesioner yang di sebarkan kepada 60 responden
untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel, baik secara parsial maupun simultan, terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa a) variabel Strategi pemasaran memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggani; b) variabel Kualitas pelayanan juga
berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan; dan c) secara simultan, kedua
variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan pada PDAM di
wilayah kelurahan Botto Kecamatan Lalabata Kabupaten Soppeng. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan diperlukan pemanfaatan media sosial sebagai
platform komunikasi yang lebih efektif untuk berinteraksi dengan pelanggan serta diperlukan
pengembangan sistem pengaduan pelanggan yang lebih efektif dan responsif dalam merespon
keluhan pelanggan secara cepat, memberikan solusi yang memuaskan, dan mendukung perbaikan
secara kontinu dalam pelayanannya.

Kata kunci: Strategi Pemasaran, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Pelanggan

Abstract
This study aims to analyze the influence of marketing strategy and service quality on customer
satisfaction at the Soppeng Regency Regional Water Company (PDAM). In this context, customer
satisfaction is a crucial factor influencing the company's sustainability and reputation. The data used
in this study are quantitative, analyzed using multiple regression using the Statistical Package for Social
Science (SPSS). Primary data collection was conducted through questionnaires distributed to 60
respondents to determine the influence of each variable, both partially and simultaneously, on customer
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satisfaction. The results of the study indicate that a) the marketing strategy variable has a significant
positive effect on customer satisfaction; b) the service quality variable also has a significant positive
effect on customer satisfaction; and c) simultaneously, both variables have a positive and significant
effect on customer satisfaction at the PDAM in the Botto sub-district, Lalabata District, Soppeng
Regency. The results of this study indicate that to improve customer satisfaction, it is necessary to utilize
social media as a more effective communication platform for interacting with customers. It is also
necessary to develop a more effective and responsive customer complaints system that can respond
quickly to customer complaints, provide satisfactory solutions, and support continuous improvement in
service.

Keywords: Marketing Strategy, Service Quality, and Customer Satisfaction

PENDAHULUAN

Era persaingan bisnis yang semakin ketat saat ini, perusahaan harus
memperhatikan kebutuhan pelanggan untuk tetap bersaing. Konsumen menjadi
fokus utama setiap perusahaan, karena keberhasilan bisnis bergantung pada
kepuasan pelanggan dalam memilih produk atau jasa yang diberikan perusahaan.
Kepuasan pelanggan memegang peranan penting dalam pencapaian tujuan
organisasi, karena kepuasan pelanggan dapat memicu loyalitas pelanggan,
mempertahankan pangsa pasar, dan meningkatkan profitabilitas.

Untuk mempertahankan kepuasan pelanggan, salah satu hal yang penting
dilakukan adalah dengan memberikan pelayanan yang baik dan nyaman bagi
konsumen agar mereka semakin percaya dan merasa nyaman bertransaksi. Selain
itu, strategi pemasaran yang tepat dapat memberikan kemudahan bagi pelanggan
dalam memilih dan menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan.
Kombinasi antara strategi pemasaran dan kualitas pelayanan yang baik dapat
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dalam strategi pemasaran, perusahaan harus dapat memilih metode yang
tepat untuk memperkenalkan dan memasarkan produk atau jasa yang dimilikinya
kepada pelanggan. Dalam hal ini, perlu dilakukan identifikasi dan analisis mengenai
strategi pemasaran yang telah dilakukan yang meliputi segmentasi, targeting, dan
positioning yang dilakukan oleh PDAM Kabupaten Soppeng.

Strategi pemasaran dalam konteks ini tidak hanya berkaitan dengan promosi
produk atau penentuan harga yang kompetitif. Lebih dari itu, strategi pemasaran
perlu disesuaikan dengan dinamika pasar dan kebutuhan konsumen lokal. Misalnya,
pemahaman terhadap keberagaman budaya di Indonesia menjadi krusial, karena
preferensi konsumen dapat bervariasi dari satu daerah ke daerah lain. Strategi
pemasaran yang baik tidak hanya berdampak pada pencapaian target penjualan,
tetapi juga secara langsung memengaruhi kepuasan konsumen. Pertama-tama,
strategi pemasaran yang efektif membantu menciptakan kesadaran dan citra positif
tentang merek. Konsumen yang merasa terhubung dengan merek memiliki
kecenderungan lebih tinggi untuk merasa puas dengan produk atau layanan yang
mereka terima. Selanjutnya, melalui strategi pemasaran yang bijak, perusahaan
dapat menonjolkan keunikan nilai mereka, baik dari segi promosi, harga, maupun
kualitas pelayanan. Ini tidak hanya menciptakan diferensiasi di antara pesaing tetapi
juga memberikan konsumen lebih banyak pilihan yang sesuai dengan kebutuhan
dan preferensi mereka.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu kunci keberhasilan utama.
Pelayanan secara spesifik harus memperlihatkan kebutuhan dan keinginan penilaian
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sesuai atau tidak sesuai dengan harapan penilaian konsumen. Kualitas pelayanan
dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas
pelayanan nyata yang mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang
sesungguhnya mereka harapkan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima
lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan
buruk.

Pelayanan yang diberikan perusahaan juga dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Pelayanan yang sulit, tidak ramah, dan tidak efektif dapat menyebabkan
konsumen merasa tidak puas. Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan
kepercayaan konsumen serta memberikan pengalaman yang menyenangkan dan
memuaskan saat Dbertransaksi dengan perusahaan. Perusahaan harus
memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, seperti
kualitas pelayanan dan strategi pemasaran yang digunakan.

Pelayanan publik merupakan tanggungjawab yang dilaksanakan oleh instansi
pemerintah. Pelayanan publik memiliki dua pelayanan yaitu pelayanan barang
publik dan pelayanan jasa yang diberikan kepada masyarakat umum. Salah satu
pelayanan publik yang dilaksanakan oleh pemerintah dalam bentuk barang
maupun jasa adalah pemenuhan kebutuhan air bersih masyarakat.

PDAM sebagai public service dibangun untuk mengelola dan mensuplai air
sebagai kebutuhan primer masyarakat. Dengan membangun kinerja pelayanan
publik yang baik, sesungguhnya perusahaan bisa membangun hubungan baik
dengan masyarakat dan legitimasinya semakin positif di mata publik. Walaupun
begitu anggapan masyarakat tentang PERUMDA selalu mengejar dan hanya
memikirkan untuk memperoleh keuntungan tanpa memikirkan kondisi masyarakat
sudah terlanjur melekat. Sehingga manajemen PDAM Kabupaten Soppeng harus
mampu memberikan pelayanan publik atau bertanggungjawab untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat terhadap air bersih secara optimal.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) adalah Badan Usaha Milik Daerah
(BUMD) yang bergerak di bidang pelayanan air minum. BUMD adalah badan usaha
yang seluruh atau sebagian besar modalnya dimiliki oleh Daerah. PDAM atau
perusahaan daerah air minum merupakan salah satu unit usaha milik daerah yang
bergerak dalam distribusi air bersih bagi masyarakat umum yang diawasi dan
dimonitor oleh aparat-aparat eksekutif maupun legislatif. PDAM terdapat di setiap
provinsi, kabupaten, dan kota madya diseluruh Indonesia (Cunningham, 2023: 423).

Perusahaan Daerah Air Minum atau singkatnya dikenal dengan PDAM berdiri
karena adanya tuntutan jasa air bersih oleh masyarakat umum, Sebagai salah satu
perusahaan publik yang ada di daerah, PDAM sangatlah diperlukan bagi seluruh
golongan masyarakat, tak terkecuali di Kabupaten Soppeng. Namun, pada akhir
tahun 2019 PDAM khususnya di Soppeng melakukan perubahan model dari
Perusahaan Daerah (PD) menjadi Perusahaan Umum Daerah (Perumda). Hal
tersebut diketahui telah ditetapkan menyusul setelah disahkannya Peraturan
Daerah tentang Perusahan Umum Daerah Kabupaten Soppeng oleh Dewan
Perwakilan Rakyat Daerah (DPRD) Kabupaten Soppeng dalam pelaksanaan rapat
paripurna.
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Terdapat fenomena permasalahan kelangkaan air bersih di Kelurahan Botto,
Kec. Lalabata, Kabupaten Soppeng yang terjadi pada bulan Oktober tahun 2025,
terkait erat dengan penurunan debit air baku di Bendungan Ompo akibat musim
kemarau Panjang. Hal ini menyebabkan gangguan distribusi air bersih dari Instalasi
Pengolahan Air (IPA) Ompo, yang merupakan sumber utama suplai air untuk
wilayah tersebut. PDAM Kabupaten Soppeng mengonfirmasi bahwa IPA Ompo
belum berproduksi karena kualitas air baku belum memenuhi syarat untuk
produksi. Akibatnya, suplai air bersih di Kec. Lalabata, termasuk kelurahan bila
terganggu. Selain itu, musim kemarau yang berkepanjangan menyebabkan debit air
baku di Sungai menurun drastis. Debit yang biasanya mencapai 500 liter per detik
kini hanya mampu menyuplai sekitar 100 liter per detik, berdampak pada distribusi
air di wilayah utara dan timur Kabupaten Soppeng, termasuk sebagian kecamatan
Liliriaja. Upaya yang dilakukan PDAM Kabupaten Soppeng yaitu membangun Intake
Ompo untuk menyuplai air tambahan saat musim kemarau. Intake ini menggunakan
pompa portable untuk mengalirkan air dari Sungai.

Usaha yang dilakukan dalam menangani permasalahan krisis air bersih yang
sudah sering terjadi dibeberapa daerah di Kabupaten Soppeng, PDAM memberikan
pelayanan air bersih berupa fasilitas di lokasi yang terjadi krisis air. Dimulai dengan
turun langsung ke pemukiman warga yang terdampak krisis hingga membawa mobil
tangki berisi air bersih yang kemudian didistribusikan ke titik perumahan warga,
akan tetapi ternyata masih saja ada masyarakat yang mengaku bahwa daerahnya
tidak mendapatkan pelayanan suplai air bersih dari PDAM.

Tingginya permintaan dan pengaduan akan pelayanan air bersih saat ini di
Kabupaten Soppeng, sepenuhnya belum tertangani dengan optimal, baik dari segi
pelayanan yang ada saat ini, maupun kapasitas produksi yang tersalurkan sampai
ke konsumen. Kuantitas air yang dialirkan oleh beberapa Instalasi Pengolahan Air
(IPA) di Kabupaten Soppeng masih memerlukan pasokan air bersih tambahan
karena belum memberikan pelayanan yang maksimal dan merata kepada semua
pelanggan, adapun sebab dari permasalahan yang terjadi adalah ketersediaan air
baku di Sungai yang berkurang pada musim kemarau. Hal tersebut dikarenakan
adanya faktor kendala yang berupa tingkat kehilangan air yang cukup tinggi, yang
sudah tidak sesuai dengan wilayah pelayanan.

Variabel ini dapat dilihat, bersama dengan reaksi konsumen terhadap variabel
Strategi pemasaran, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan, untuk
menentukan apa yang mempengaruhi konsumen untuk tetap berlangganan.
Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk meneliti dan membahas lebih
lanjut mengenai hal tesebut. Sehingga dalam penelitian ini penulis mengambil judul
“Tingkat Pengaruh Strategi Pemasaran dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada PDAM Kabupaten Soppeng.

METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini dilaksanakan di kantor PDAM yang beralamat di JIn. Neneurang
Kelurahan Bila Kec. Lalabata Kabupaten Soppeng, Sulawesi Selatan. Waktu
penelitian ini akan dilaksanakan selama 2 bulan (Oktober 2025 hingga November
2025).
Adapun jenis data dan sumber data yang di peroleh yaitu data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data kuantitatif. Data kuantitatif dapat
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berupa angka-angka yang dapat dihitung dan diukur seperti data berkelanjutan atau

continuous data, yang dapat memiliki decimal. Dalam hal ini data kuantitatif yang

diperlukan adalah jumlah responden atau pelanggan PDAM di Wilayah Kelurahan

Botto Kec. Lalabata Kabupaten Soppeng. dan hasil angket. Sedangkan sumber data

(data source) merujuk pada tempat atau cara di mana data dikumpulkan. Dalam

penelitian ini penulis menggunakan dua sumber data, yaitu:

a. Sumber data primer
Data primer adalah jenis data yang dikumpulkan secara langsung dari sumber
pertama, tidak melalui perantara. Data primer ini dihasilkan melalui metode
seperti survei, observasi, dan wawancara. Data primer ini sangat penting dalam
penelitian karena data ini diperoleh secara langsung dan dapat memberikan
informasi yang lebih akurat dan detail tentang subjek penelitian.

b. Sumber data sekunder
Data sekunder adalah data yang dikumpulkan secara tidak langsung melalui
media perantara. Data sekunder ini dapat berupa bukti, catatan, atau informasi
yang telah dikumpulkan oleh pihak lain. Data sekunder ini dapat membantu
dalam penelitian dengan memberikan informasi yang lebih luas dengan konteks
yang lebih baik dan dapat diperoleh oleh penulis dari dokumen- dokumen
Perusahaan dan buku-buku litertule yang memberikan informasi tentang strategi
pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Sedangkan populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pada
PDAM di Wilayah Kelurahan Botto Kec. Lalabata Kabupaten Soppeng. yang
berjumlah 104 orang. Populasi ini dipilih karena mereka memliki karakteristik
yang sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu untuk memahami pengaruh strategi
pemasaran dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan Sampel
(sample) adalah bagian dari jumlah populasi yang ada untuk diteliti. Sampel juga
diartikan sebagai pengambilan anggota yang terpilih dalam populasi untuk
dijadikan subjek penelitian. Biasanya, sampel digunakan untuk menarik kesimpulan
yang akan digeneralisasi terhadap populasi. Sampel pada penelitian ini berjumlah
60 responden, yang diambil dari populasi sebanyak 104 orang yg merupakan
pelanggan/pengguna PDAM di Wilayah Kelurahan Botto Kec. Lalabata Kabupaten
Soppeng.. Jumlah ini setara dengan sekitar 58% dari total populasi. Pengambilan
sampel dilakukan untuk mendapatkan hasil penelitian yang tetap representatif
dengan sumber daya yang lebih efisien dibandingkan jika dilakukan secara sensus.

Menurut Sugiono (2017), Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sementara itu, Menurut Isaac dan Michael,
menyatakan bahwa untuk populasi 100-120 orang, sampel sebanyak 60 orang
cukup mewakili populasi dengan tingkat kepercayaan 95% dan margin of error yang
dapat diterima sekitar 5-10%.

Dalam penelitian ini, digunakan Teknik Simple Random Sampling
(Pengambilan sampel acak sederhana), yaitu metode dimana setiap individu dalam
populasi memiliki peluang yang sama untuk terpilih menjadi anggota sampel.
Teknik ini dipilih karena dianggap paling netral dan dapat menghindari adanya bias
dalam pemilihan responden.

Pengumpulan data merupakan proses mengumpulkan informasi yang
dibutuhkan dalam rangka mencapai tujuan penelitian. Pengumpulan data dilakukan
untuk memperoleh data yang valid dan akurat, sehingga hasil dan kesimpulan
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penelitian tidak akan diragukan kebenarannya. Teknik yang digunakan dalam
penelitian ini sebagai berikut: a) Observasi; b) Kuesionel; dan c) wawancara.

Metode analisis yang akan digunakan oleh peneliti adalah metode Regresi
Linier Berganda, analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel
independent dengan variabel dependen apakah masing-masing memiliki hubungan
positif atau negatif dan dapat memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai
variabel independent mengalami kenaikan atau penurunan. Data ini biasa
digunakan dalam bentuk berskala interval atau rasio.

Regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh beberapa variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel
dependen, serta untuk memprediksi nilai variabel dependen berdasarkan nilai
variabel independen.

Y=a+blX1+b2X2 + ....+ bnXn

Keterangan:
1) Y =Variabel terikat atau variabel dependen (Nilai yang diprediksi)
2) A = Kostanta

3) bl,b2,b3 =Koefisien regresi

4) X1,X2,X3 =Variabel bebas atau variabel independent

Analisis Regresi linier berganda dalam penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui besarnya pengaruh variabel independent (Strategi Pemasaran dan
Kualitas Layanan) terhadap variabel dependen (Kepuasan Konsumen).

Koefisien Determinasi (r?) adalah suatu ukuran yang digunakan dalam analisis
regresi linear untuk mengetahui seberapa besar kontribusi variabel bebas dalam
menjelaskan variasi perubahan pada variabel terikatnya. Nilai koefisien
determinasi berada dalam rentang antara 0 dan 1, dengan nilai yang lebih dekat ke
1 menunjukkan bahwa variabel bebas memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap
variabel terikat. Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengukur seberapa
baik garis regresi yang diperoleh dalam analisis regresi linear dapat menjelaskan
data aktualnya. Semakin tinggi nilai koefisien determinasi, semakin baik model
regresi dalam menjelaskan variasi pada variabel terikat. Namun, koefisien
determinasi memiliki kelemahan, seperti bias terhadap jumlah variabel bebas yang
dimasukkan dalam model regresi, sehingga digunakan koefisien determinasi yang
telah disesuaikan, Adjusted R Square (R2 adj), untuk mengurangi kelemahan
tersebut.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian

Uji validitas sangat penting untuk memastikan bahwa alat pengumpulan data
yang digunakan dapat memberikan hasil yang akurat dan relevan, serta dapat
mendukung hipotesis atau tujuan penelitian yang telah ditetapkan.

Pada hasil uji validitas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil dari uji
validitas semua instrument dari variabel Strategi Pemasaran (X1) yang terdiri dari
X1.1,X1.2,X1.3, dan X1.4 semua menghasilkan nilai r hitung > r tabel. Dimana hasil
pengamatan r tabel di dapatkan nilai dari sampel (n) = 60 sebesar 0,250 sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua instrument dalam penelitian ini dapat dikatakan
valid.

Jeinsa is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License.



Volume 4 Issue 2 (2025) Pages: 668-678

JEINSA : Jurnal Ekonomi Ichsan Sidenreng Rappang
ISSN : 2962-2301
Doi : https//doi.org/10.61912/jeinsa.v4i2.360

Berdasarkan hasil dari uji validitas semua instrument dari variabel Kualitas
Layanan (X2) yang terdiri dari X2.1.,X2.2,X2.3,X2.4, dan X2.5 semua menghasilkan
nilai r hitung > r tabel. Dimana hasil pengamatan r tabel di dapatkan nilai dari
sampel (n) = 60 sebesar 0,250, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua

instrument dalam penelitian ini dapat dikatakan valid.
Tabel 1: Hasil Uji Valid Variabel Kualitas Layanan (X2)

Instrument CORRELATION Nilai r Keterangan
X2.1 0,800 0,250 VALID
X2.2 0,814 0,250 VALID
X2.3 0,648 0,250 VALID
X2.4 0,828 0,250 VALID
X2.5 0,777 0,250 VALID

Pada hasil perhitungan data menunjukkan bahwa berdasarkan hasil dari uji
validitas semua instrument dari variabel Kepuasan Pelanggan (X3) yang terdiri dari
X3.1,X3.2,X3.3, dan X3.4 semua menghasilkan nilai r hitung > r tabel. Dimana hasil
pengamatan r tabel di dapatkan nilai dari sampel (n) = 60 sebesar 0,250 sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua instrument dalam penelitian ini dapat dikatakan
valid.

Tabel 2: Hasil uji valid variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Instrumen CORRELATIO N Nilai r Keterang an
Y1 0,663 0,250 VALID
Y2 0,783 0,250 VALID
Y3 0,563 0,250 VALID
Y4 0,613 0,250 VALID

Untuk memastikan bahwa instrumen pengukuran yang digunakan dapat
memberikan hasil yang konsisten dan dapat dipercaya jika digunakan berulang kali
atau diukur oleh berbagai penilai. Reliabilitas yang baik menunjukkan bahwa
instrumen tersebut mampu memberikan hasil yang stabil dan tidak dipengaruhi oleh
faktor acak atau kesalahan yang tidak diinginkan.

Tabel 3: Uji Reliabilitas

Alfa
Instrumen Nilai r Keterangan
cronbach
Strategi Pemasaran (X1) 0,797 0,60 Reliabel
Kualitas Layanan (X2) 0,799 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,757 0,60 Reliabel

Dari tabel di atas hasil uji reliabilitas didapatkan sama mulai dari hasil
variabel X dan Y. semuanya menghasilkan nilai alfa cronbach > 0,60 jadi dapat
disimpulkan bahwa semua instrument dalam penelitian ini adalah reliabel.

B. Pembahasan

Pembahasan ini di fokuskan pada keputusan yang dihasilkan dari pengujian
hipotesis, sebagai upaya untuk menjawab perumusan masalah penelitian. Hasil
analisis dari pengujian hipotesis dijabarkan sebagai berikut:
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1. Pengaruh Strategi Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan

Untuk variabel strategi pemasaran diperoleh angka t-hitung sebesar 3,753 >
2,000 t- tabel dan taraf signifikasi lebih dari 0,05 yaitu sebesar 0,000. Hal ini
menunjukkan bahwa strategi pemasaran berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Dengan demikian, hipotesis alternatif (H1) diterima yang berarti bahwa
strategi pemasaran yang di terapkan mampu memberikan dampak nyata terhadap
tingkat kepuasan pelanggan pada PDAM di Wilayah Kelurahan Botto Kec. Lalabata
Kabupaten Soppeng.

Penelitian ini sependapat dengan penelitian yang dilakukan oleh Ramhadani
dan yusuf (2020) dalam jurnal ilmu manajemen terapan, yang menyatakan bahwa
strategi pemasaran memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada perusahaan jasa air bersih daerah. Selain itu, penelitian ini
sependapat juga dengan Assauri (2018:168) yang mengemukakan bahwa strategi
pemasaran merupakan seperangkat tujuan dan sasaran, praktik termasuk aturan
yang memandu kegiatan pemasaran di semua tingkatan perusahaan dari waktu ke
waktu, serta referensi dan atribusi, terutama sebagai tanggapan perusahaan
terhadap situasi yang berlaku. Mengubah lingkungan persaingan dan keadaan
berubah. Sementara dalam menjalankan pemasaran terlebih dahulu ditentukan
strategi apa yang harus dilaksakan sehingga tercapai tujuan yang diinginkan dari
aktifitas pemasaran tersebut. Hal demikian membuktikan bahwa Strategi
pemasaran memiliki pengaruh terhadap Kepuasan pelanggan.

2. Untuk variabel kualitas pelayanan

Diperoleh angka t-hitung sebesar 2,834 > 2,000 t-tabel dan taraf signifikasi
lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar 0,006 dengan demikian artinya ada pengaruh
yang signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini sependapat dengan penelitian yang dilakukan oleh Yuliana dan
Purnama (2024) yang mengatakan bahwa kualitas layanan secara signifikan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, melalui kepuasan pelanggan sebagai
mediator, dengan nilai t-hitung variabel kualitas pelayanan sebesar 11,870
(p<0,001) dan kepuasan pelanggan sebesar 2,811 (p=0,006). Selain itu, penelitian
ini sependapat juga dengan Putri et al.,, (2021), mengemukakan bahwa semakin
tinggi kualitas layanan, maka semakin tinggi juga kepuasan pelanggan, sehingga
variabel kualitas layanan memiliki peran yang cukup besar dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian tentang pengaruh Strategi pemasaran dan Kualitas layanan
terhadap Kepuasan pelanggan secara simultan menunjukkan bahwa kedua faktorini
memiliki hubungan yang saling memengaruhi dan berkontribusi secara signifikan
terhadap Kepuasan pelanggan. Strategi pemasaran berperang sebagai alat atau
senjata kompetitif dalam upaya mencapai dan mempertahankan Kepuasan
pelanggan dan Kualitas layanan berperang sebagai katalis untuk membangun yang
memuaskan antara pelanggan dan perusahaan.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian di atas, maka penulis mengambil kesimpulan
sebagai berikut:
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1. Strategi pemasaran secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM di Wilayah Kelurahan Botto Kec. Lalabata
Kabupaten Soppeng;

2. Kualitas layanan secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM di Wilayah Kelurahan Botto Kec. Lalabata
Kabupaten Soppeng; dan

3. Strategi pemasaran dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan dan
signifikan secara serempak terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM di
Wilayah Kelurahan Botto Kec. Lalabata Kabupaten Soppeng.

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang dikemukakan di atas, maka penulis
memberikan saran yang menjadi rekomendasi bagi PDAM di Wilayah Kelurahan
Botto Kec. Lalabata Kabupaten Soppeng dalam rangka meningkatkan layanan dan
kepuasan pelanggan sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan diperlukan peningkatan media
sosial sebagai platform komunikasi yang efektif untuk berinteraksi dengan
pelanggan, menyampaikan informasi terkini, mengatasi keluhan, dan
memperkuat citra positif PDAM Kabupaten Soppeng;

2. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan diperlukan pengembangan sistem
pengaduan pelanggan yang lebih efektif dan responsif untuk merespon
keluhan pelanggan secara cepat, memberikan solusi yang memuaskan, dan
mendukung perbaikan secara kontinu dalam layanan publik; dan

3. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan diperlukan implementasi program
pelatihan pada pengembangan pegawai atau staf PDAM Kabupaten Soppeng
untuk meningkatkan keterampilan interpersonal, pengembangan diri,
penanganan keluhan, dan pemahaman produk.

Pada peneliti-peneliti berikutnya yang memiliki keterkaitan untuk
mengadakan riset serupa, diharapkan dapat mengembangkan hasil-hasil penelitian
ini dengan memasukkan variabel-variabel lain diluar variabel penelitian ini, dan
bagi pembaca semoga dapat menjadi panduan, ilmu yang bermanfaat bagi
penyusunan skripsi selanjutnya.
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