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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dampak teknologi filtrasi yang inovatif dan ramah
lingkungan serta kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) di Kelurahan Lagoa, Jakarta Utara. Penelitian ini didasari oleh pentingnya PDAM dalam
menyediakan air bersih berkualitas tinggi dan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan layanan
publik yang berfokus pada keberlanjutan lingkungan. Penelitian ini menggunakan metodologi
kuantitatif melalui teknik survei yang menargetkan 100 konsumen PDAM di wilayah tersebut.
Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur dan dianalisis menggunakan beberapa model
regresi linier. Temuan menunjukkan bahwa inovasi teknologi filtrasi ramah lingkungan tidak
memiliki efek positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas layanan
memiliki efek positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, inovasi teknologi
penyaringan ramah lingkungan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama memiliki efek
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa
penerapan teknologi ramah lingkungan dan peningkatan kualitas layanan merupakan elemen
penting dalam upaya PDAM untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Implikasi dari penelitian
ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan bagi manajemen PDAM dalam merumuskan strategi
layanan berkelanjutan dan inovasi teknologi.

Kata Kunci: Inovasi Teknologi Filtrasi, Teknologi Ramah Lingkungan, Kualitas Layanan,
Kepuasan Pelanggan, PDAM.

PENDAHULUAN

Penyediaan air bersih yang bermutu dan berkelanjutan menjadi kebutuhan krusial di
kawasan metropolitan yang padat penduduk seperti Kelurahan Lagoa, Jakarta Utara, di tengah
meningkatnya kebutuhan masyarakat dan peliknya permasalahan lingkungan. PDAM sebagai
penyedia layanan air bersih terus menghadapi berbagai permasalahan seperti kebocoran pipa,
gangguan pasokan, serta keluhan pelanggan terkait kualitas air, seperti air keruh, berbau, dan
berpasir, yang kerap kali memaksa warga menggunakan filter tambahan atau membeli air minum
dalam kemasan. Menanggapi berbagai tantangan tersebut, muncul berbagai inovasi teknologi
filtrasi berkelanjutan, antara lain karbon aktif berbahan dasar tempurung kelapa, sistem filtrasi
nanomembran, filter biosand, serta integrasi energi terbarukan dan Internet of Things (10T) untuk
pemantauan kualitas air secara real-time dan peningkatan efisiensi penyaluran air. (Watari dkk.,
2021)
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Selain teknologi, aspek kualitas layanan juga menjadi perhatian utama karena berdampak
langsung pada tingkat kepuasan pelanggan (Rahman et al., 2024). Survei yang dilakukan di
berbagai wilayah Jakarta menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan di PDAM Jakarta Utara relatif
lebih unggul dibandingkan wilayah lainnya, dengan perolehan Net Promoter Score (NPS) sebesar
+15,41%. Namun, isu-isu seperti ketepatan waktu penyaluran, respons pengaduan, dan kejelasan
informasi masih menjadi perhatian publik (Rofiaty & Hidayatinnisa, 2024). Masyarakat Kini
semakin kritis terhadap kualitas layanan, menuntut adanya transparansi, kecepatan, dan layanan
yang mendukung keberlanjutan lingkungan sebagai bagian dari tanggung jawab sosial perusahaan.
(Vilarinho et al., 2024), (Rostania & Mursyidah, 2021)

Dalam konteks ini, penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris bagaimana
inovasi teknologi filtrasi ramah lingkungan dan kualitas layanan memengaruhi kepuasan
pelanggan PDAM di Kelurahan Lagoa, Jakarta Utara. Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan rekomendasi praktis bagi PDAM dalam merumuskan strategi teknologi dan layanan,
serta mendukung kebijakan pemerintah daerah untuk memperkuat tata kelola penyediaan air bersih
berkelanjutan yang berorientasi pada kepuasan masyarakat.

TINJAUAN PUSTAKA

Definisi inovasi teknologi ramah lingkungan menyoroti bahwa teknologi penyaringan
tersebut meliputi: (1) sistem otomasi yang memanfaatkan sensor pemantauan waktu nyata, (2)
efisiensi energi yang optimal, (3) deteksi pengotoran dini, dan (4) pendekatan siklus hidup
berkelanjutan, yang semuanya ditujukan untuk memberikan solusi penyaringan yang efektif
dengan dampak lingkungan yang minimal. Membran dibuat dari bahan yang dapat terurai secara
hayati atau dapat didaur ulang, bebas dari zat berbahaya, dan diproduksi melalui metode hemat
energi seperti pencampuran fase lateks dan ikatan silang. Desain ini memenuhi prinsip kimia hijau,
efisiensi energi tinggi, bahan kimia beracun minimal, dan siklus hidup dengan dampak lingkungan
minimal. (Alquraish et al., 2021)

Teknologi membran dianggap ramah lingkungan jika memenuhi kriteria keberlanjutan
energi dan material hemat energi, tahan lama, dan minim pengotoran. Fokus utamanya adalah
mengurangi penggunaan energi, memperpanjang umur membran, serta mengurangi frekuensi
pembersihan dan penggantian selama pengoperasian. (Pervez et al., 2021)

Kualitas layanan didefinisikan sebagai kesenjangan antara harapan pelanggan terhadap
suatu layanan dan persepsi mereka terhadap layanan yang diterima (Septiani et al., 2020). Kualitas
layanan merupakan hasil perbandingan antara layanan yang diharapkan dan layanan yang
dirasakan; terdiri dari kualitas teknis (apa yang diberikan) dan kualitas fungsional (bagaimana
layanan tersebut diberikan). (Hizam & Ahmed, 2019)

Oliver menegaskan bahwa kepuasan pelanggan mengevaluasi sejauh mana suatu produk
atau layanan memenuhi kebutuhan konsumsi, apakah produk atau layanan tersebut tidak
memenuhi, sesuai, atau melampaui ekspektasi (Mittal et al., 2023). Anderson dan Sullivan
berpendapat bahwa kepuasan merupakan penilaian akhir pasca pembelian mengenai kualitas suatu
produk atau layanan dalam kaitannya dengan ekspektasi awal, yang memengaruhi niat pembelian
ulang. Andri, Jasfar & Kristaung Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara kinerja
yang dirasakan dan ekspektasi pelanggan, yang memicu perasaan senang jika hasilnya positif, atau
kekecewaan jika hasilnya negatif. (Swamidass, 2000)

This is an Creative Commons License This work is licensed under a Creative Commons
BY NC Attribution-NonCommercial 4.0 International License. 935


https://doi.org/10.33395/jmp.v14i1.14923

Jurnal Minfo Polgan
v Volume 14, Nomor 1, Juni 2025 e-ISSN : 2797-3298
JURNAL MINFO FOLGAN DOI : https://doi.org/10.33395/jmp.v14i1.14923  p-ISSN : 2089-9424

-
=

METODE PENELITIAN

Subjek penelitian ini adalah pelanggan aktif Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di
wilayah Kelurahan Lagoa, Jakarta Utara, yang meliputi pelanggan rumah tangga, usaha kecil, dan
pelanggan komersial yang secara rutin memanfaatkan layanan air bersin PDAM dan merupakan
penerima manfaat langsung dari teknologi filtrasi berkelanjutan yang diterapkan oleh perusahaan.
Populasi ini dipilih karena seluruh anggotanya secara langsung merasakan dampak inovasi
teknologi filtrasi dan kualitas layanan yang diberikan, sehingga relevan untuk dianalisis
pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

Sampel penelitian ini dihitung menggunakan rumus Slovin (Nurkholis et al., 2024) dengan
margin of error 10%, sehingga diperoleh sampel sebanyak 100 pelanggan. Responden dipilih
secara purposive sampling agar responden benar-benar mewakili karakteristik pelanggan yang
memahami layanan PDAM dan telah memanfaatkan layanan tersebut dalam kurun waktu tertentu,
sehingga data dapat mencerminkan kondisi sebenarnya dan memudahkan analisis hubungan antar
variabel secara objektif. (Apriyana et al., 2024)

Hipotesis dalam penelitian ini dapat dijelaskan dengan rumusan uji hipotesis sebagai
berikut:

HO: Tidak terdapat pengaruh secara parsial inovasi teknologi filtrasi ramah lingkungan terhadap
kepuasan pelanggan di PDAM Kecamatan Lagoa Jakarta Utara.

H1: Terdapat pengaruh secara parsial inovasi teknologi filtrasi ramah lingkungan terhadap
kepuasan pelanggan di PDAM Kecamatan Lagoa Jakarta Utara.

HO: Tidak terdapat pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

di PDAM Kecamatan Lagoa Jakarta Utara.

H1: Tidak terdapat pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

di PDAM Kecamatan Lagoa Jakarta Utara.

HO: Tidak terdapat pengaruh inovasi teknologi filtrasi ramah lingkungan dan kualitas pelayanan
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di PDAM Kecamatan Lagoa Jakarta Utara.

H1: Terdapat pengaruh inovasi teknologi filtrasi ramah lingkungan dan kualitas pelayanan secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan di PDAM Kecamatan Lagoa Jakarta Utara.

Teknik Model Analisis

Teknik model analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda
(Swearingen, 2014), yaitu metode statistik yang digunakan untuk mengukur pengaruh dua atau
lebih variabel independen terhadap satu variabel dependen dengan tujuan untuk memprediksi dan
menjelaskan hubungan antara variabel-variabel tersebut secara bersamaan. Regresi berganda
memungkinkan peneliti untuk mengetahui kontribusi masing-masing variabel independen, baik
secara bersama-sama maupun parsial, dalam memengaruhi variabel dependen. (Sun et al., 2023)

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah inovasi teknologi filtrasi ramah
lingkungan dan kualitas pelayanan, sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan pelanggan
PDAM di Jakarta Utara. Analisis regresi berganda dipilih karena tepat untuk menguji pengaruh
kedua variabel bebas tersebut terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat diketahui seberapa
besar sumbangan dan arah hubungan yang terbentuk. Data yang diperoleh melalui kuesioner akan
dianalisis dengan menggunakan software statistik seperti SPSS untuk menguji keabsahan model,
nilai koefisien regresi, taraf signifikansi, dan koefisien determinasi (R?), sehingga hasil penelitian
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dapat memberikan gambaran yang jelas dan objektif tentang pengaruh inovasi teknologi filtrasi
ramah lingkungan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Jakarta Utara.

Pengukuran menggunakan skala likert 1-5 untuk menilai persepsi, sikap, atau pendapat
tentang fenomena sosial tertentu, mengacu pada definisi operasional yang ditetapkan oleh peneliti
(Ghozali 2018). Instrumen penelitian diuji validitas dan reliabilitasnya untuk setiap variabel
independen dan dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini dilakukan uji validitas terhadap instrumen pengukuran variabel
inovasi teknologi filtrasi (X1), kualitas layanan (X:), dan kepuasan pelanggan (Y). Hasil validitas
menunjukkan bahwa terdapat 10 item pada inovasi teknologi filtrasi, 12 item pada kualitas
layanan, dan 12 item pada kepuasan pelanggan yang memenuhi kriteria validitas. Pengujian
validitas dilakukan dengan menggunakan uji korelasi dua sisi pada taraf signifikansi a = 0,05,
sehingga diperoleh nilai r tabel sebesar 0,195. Suatu item dinyatakan valid apabila nilai r hitung
lebih besar dari r tabel (r hitung > 0,195) yang menunjukkan kesesuaian item tersebut dengan
konstruk variabel yang diukur.

Selanjutnya, pengujian reliabilitas instrumen dilakukan untuk memastikan konsistensi
internal masing-masing variabel. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel inovasi teknologi
filtrasi (X1) memiliki nilai r-hitung sebesar 0,970, melebihi nilai r-tabel sebesar 0,60, sehingga
dinyatakan reliabel. Begitu pula dengan variabel kualitas layanan (X2) memperoleh r-hitung
sebesar 0,969 dan variabel kepuasan pelanggan (Y) dengan r-hitung sebesar 0,958, keduanya juga
lebih besar dari r-tabel sebesar 0,60. Temuan ini menunjukkan bahwa semua instrumen yang
digunakan memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi dan dapat diandalkan untuk mengukur konstruk
penelitian secara konsisten.

Berikut ini adalah hasil perhitungan analisis regresi berganda yang telah dilakukan dengan
menggunakan software SPSS, yang dapat dijelaskan pada tabel 1 sebagai berikut;

Tabel 1 Analisis Regresi Linier

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant)  5.630 1.767 3.187 .002
x1 .050 .041 .049 1.236 219
x2 .863 .037 .916 23.098 .000

a. Dependent Variable: y
Sumber: Data diolah dari SPSS

Berdasarkan tabel 1, persamaan model regresi linier berganda lengkap dapat diperoleh
sebagai berikut: Y = 5,630 + 0,050X1 + 0,863 X2

Uji t (parsial)
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Uji ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh parsial variabel bebas yaitu inovasi teknologi
filtrasi dan kualitas pelayanan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan. Penentuan
signifikansi pengaruh variabel didasarkan pada nilai probabilitas (signifikansi) dan uji-t. Secara
spesifik, apabila nilai signifikansi (sig) lebih kecil dari 0,05, maka variabel bebas dianggap
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Sebaliknya, nilai signifikansi di atas
0,05 menunjukkan tidak ada pengaruh signifikan. Selain itu, dengan menggunakan uji-t, apabila
nilai t hitung melebihi t tabel, maka pengaruh variabel dianggap signifikan; sebaliknya,
pengaruhnya tidak signifikan. Pendekatan ini menjamin keabsahan inferensi mengenai hubungan
antar variabel.

Pengujian Hipotesis 1.
Ho: Tidak ada pengaruh parsial inovasi teknologi filtrasi terhadap kepuasan pelanggan.
H1: Ada pengaruh parsial inovasi teknologi filtrasi terhadap kepuasan pelanggan.

Penentuan nilai t-tabel dilakukan dengan rumus t(a/2; n — k — 1), dimana a adalah taraf
signifikansi, n adalah jumlah responden, dan k adalah jumlah variabel bebas. Dengan data
penelitian ini, maka diperoleh nilai t-tabel sebesar t(0,025; 97) yaitu sebesar 1,988. Berdasarkan
tabel koefisien, nilai t-hitung untuk variabel inovasi teknologi filtrasi (X1) adalah sebesar 0,236,
lebih kecil dari nilai t-tabel sebesar 1,988, dan nilai signifikansinya sebesar 0,219 yang melebihi
batas signifikansi sebesar 0,05. Dengan demikian, secara parsial variabel inovasi teknologi filtrasi
(X1) tidak menunjukkan pengaruh yang positif atau signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Pengujian Hipotesis 2.

HO: Tidak terdapat pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

H1: Terdapat pengaruh parsial kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Penentuan nilai t-tabel dilakukan dengan rumus t(a/2; n — k — 1), dimana a adalah taraf
signifikansi, n adalah jumlah responden, dan k adalah jumlah variabel bebas. Dengan n = 100 dan
k =2, diperoleh nilai t-tabel dari t(0,025; 97) sebesar 1,988. Berdasarkan hasil koefisien pada Tabel
1, nilai t-hitung untuk variabel kualitas layanan (X2) mencapai 23,098 yang jauh lebih besar dari
t-tabel sebesar 1,988 dengan nilai signifikansi sebesar 0,00 (p<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
secara parsial variabel kualitas layanan (Xz) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y).

Uji F (simultan)

Penentuan nilai t-tabel dalam analisis ini menggunakan rumus t(o/2; n —k — 1), di mana a
merupakan tingkat signifikansi, n merupakan jumlah responden, dan k merupakan jumlah variabel
bebas. Dengan jumlah responden 100 orang dan dua variabel bebas, nilai t-tabel dihitung pada 97
derajat kebebasan dengan tingkat signifikansi 0,05 (a/2 = 0,025), sehingga nilai t-tabel adalah
1,988.

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X2) memiliki nilai t
hitung sebesar 23,098, jauh lebih besar dari nilai t tabel. Selain itu, nilai signifikansi (p-value)
variabel tersebut tercatat sebesar 0,00, yang lebih kecil dari ambang batas 0,05. (tabel-1)
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Temuan ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan secara parsial memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (). Dengan kata lain, peningkatan
kualitas layanan secara langsung berkontribusi pada peningkatan tingkat kepuasan pelanggan yang
merupakan faktor krusial dalam keberhasilan suatu organisasi atau bisnis.

Pengujian Hipotesis 3:

HO: Tidak terdapat pengaruh inovasi teknologi filtrasi dan kualitas layanan secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan.

H1: Terdapat pengaruh simultan antara inovasi teknologi filtrasi dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan.

Penentuan nilai F-tabel dilakukan dengan rumus F(k; n - k), dimana n adalah jumlah
responden dan k adalah jumlah variabel bebas. Dengan n = 100 dan k = 2, diperoleh F(2; 98)
sebesar 3,15 berdasarkan tabel distribusi F. Hasil analisis menunjukkan nilai F-hitung sebesar
380,757, jauh lebih besar dari F-tabel sebesar 3,15, dengan taraf signifikansi sebesar 0,000 yang
lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis alternatif (H,) diterima, sehingga
variabel inovasi teknologi filtrasi (Xi) dan kualitas layanan (X2) secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Temuan ini menegaskan pentingnya
kedua variabel tersebut dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Tabel 2 Koefisien Determinasi

ANOVA?
Mean
Model Sum of Squares df Square F Sig.
1 Regression 6013.992 2 3006.996 380.757 .000°
Residual 766.048 97 7.897

Total 6780.040 99

a. Dependent Variable: y
b. Predictors: (Constant), x2, x1

Sumber: Data diolah dari SPSS
Koefisien Diterminasi

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui besarnya sumbangan atau pengaruh
variabel bebas (inovasi teknologi filtrasi dan kualitas layanan) terhadap variabel terikat kepuasan
pelanggan (Y), yaitu dengan cara mengkuadratkan koefisien korelasinya.

Tabel 3 Ringkasan Model

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 9428 .887 .885 2.810

a. Predictors: (Constant), x2, x1
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Berdasarkan hasil tabel 3 di atas diperoleh nilai R Square sebesar 0,887 yang berarti
variabel inovasi teknologi filtrasi (X1) dan kualitas pelayanan (X2) mempunyai pengaruh terhadap
variabel kepuasan pelanggan () sebesar 88,7%, sedangkan sisanya sebesar 11,3% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hubungan variabel inovasi teknologi
filtrasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif yang
sangat kuat, dengan nilai r sebesar 0,887 (pada interval koefisien korelasi 0,80-1,00).

PEMBAHASAN

Dari hasil pengujian yang telah dilakukan, variabel inovasi teknologi filtrasi (X1) memiliki
pengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) di PDAM Kelurahan Lagoa Jakarta Utara.
Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung sebesar 1,236 + 0,05 yang menunjukkan bahwa nilai t hitung
0,5 lebih kecil dari t tabel 1,678 dan nilai sig 0,598 > 0,05. Maka secara parsial inovasi teknologi
tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PDAM Kelurahan Koja
Jakarta Utara. Hasil penelitian ini sejalan dengan (Winarno et al., 2021) Jurnal Sistem Pangan dan
Agribisnis yang menemukan bahwa inovasi teknologi filtrasi ramah lingkungan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen (p > 0,05), sedangkan kualitas produk dan layanan digital
menjadi faktor dominan. Hal ini menunjukkan agar pelaku usaha F&B menyeimbangkan investasi
pada inovasi hijau, peningkatan kualitas produk, optimalisasi layanan digital, dan
mengomunikasikan manfaat teknologi ramah lingkungan.

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat pengaruh secara parsial variabel kualitas layanan
(X2) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Pada PDAM Kelurahan Koja Jakarta Utara, Hal ini
dapat dilihat dari nilai t hitung sebesar 23,098 > t tabel 1,988 dengan nilai sig sebesar 0,000 < 0,05.
Maka secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Kelurahan Koja Jakarta Utara. Penelitian ini sejalan dengan pendapat yang
dikemukakan oleh Penelitian (Kevin & Herdinata, 2024) yang meneliti tentang pengaruh kualitas
pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada WS Hotel Surabaya. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dengan menekankan pentingnya aspek kehandalan, daya tanggap, dan
kenyamanan dalam pelayanan hotel. Temuan tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
pelayanan secara langsung dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, yang berpotensi
memperkuat loyalitas dan reputasi hotel. Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi
manajemen hotel untuk terus memfokuskan diri pada peningkatan kualitas pelayanan sebagai
strategi utama dalam memenangkan persaingan di industri perhotelan.

Lebih lanjut dapat dijelaskan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
variabel inovasi teknologi (X1) dan kualitas layanan (X2) secara simultan terhadap variabel
kepuasan pelanggan (Y) pada PDAM Kelurahan Koja Jakarta Utara. Hal ini terbukti dari nilai f
hitung sebesar 380,757 > f tabel = 1,53 dengan tingkat signifikansi 0,000 jauh lebih kecil dari sig
< 0,05. Hal ini sejalan dengan penelitian (Ilham et al., 2024) yang meneliti tentang pengaruh
inovasi teknologi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui pendekatan
kuantitatif dengan jumlah responden sebanyak 456 orang. Hasil analisis regresi menunjukkan
bahwa kedua variabel inovasi teknologi dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan pentingnya perusahaan mengadopsi
teknologi inovatif dan memastikan kualitas pelayanan prima untuk meningkatkan kepuasan.
Implikasi praktisnya adalah perusahaan disarankan untuk terus berinovasi dan memperkuat
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dimensi pelayanan, seperti kehandalan dan daya tanggap, agar dapat menciptakan keunggulan
kompetitif dan mempertahankan loyalitas pelanggan di pasar yang dinamis.

KESIMPULAN
Secara umum hasil penelitian dapat dijelaskan bahwa inovasi teknologi filtrasi secara
parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan inovasi teknologi filtrasi dan kualitas layanan
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kecamatan Koja
Jakarta Utara.
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