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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, inovasi dan
kepercayaan terhadap kepuasan pengunjung pada Lapas kelas IIB Bondowoso.
Populasinya adalah seluruh pengunjung Lapas Kelas II Bondowoso. Jumlah sampel
ditentukan sebanyak 120 responden dengan teknik judgement sampling. Analisis
Structural Equation Model (SEM) dengan menggunakan WarpPLS 7.0 digunakan
sebagai alat untuk menguji hipotesis penelitian. Uji validitas dan reliabilitas juga
dilakukan untuk melihat apakah alat ukur yang digunakan sudah sesuai dengan syarat
uji alat ukur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X1)
memiliki nilai path coefficient sebesar 0,255 dengan p-value sebesar 0,040, variabel
inovasi layanan (X2) memiliki nilai path coefficient sebesar 0,314 dengan p-value
sebesar 0,001 dan variabel kepercayaan (X3) memiliki nilai path coefficient sebesar
0,454 dengan p-value sebesar 0,001. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan, kepercayaan pengunjung dan inovasi layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengunjung Lapas Kelas II B Bondowoso.

Kata Kunci: Inovasi, Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Pengunjung

ABSTRACT

This study sought to ascertain the impact of service excellence, innovation, and trust on
visitor happiness at Bondowoso, a class IIB facility. All of the residents are guests at
Bondowoso Class Il Prison. By using the judgment sampling technique, up to 120
respondents made up the sample size. The study hypothesis is tested using WarpPLS 7.0
structural equation model (SEM) analysis. To determine whether the used measuring
instrument met the criteria for the measuring instrument test, validity and reliability
tests were also performed. According to the findings, the service innovation variabel
(X2) had a path coefficient value of 0.314 with a -value of 0.001 and the trust variabel
(X3) had a path coefficient value of 0.454 with a -value of 0.001 for each variabel. The
service quality variabel (X1) had a path coefficient value of 0.255 with a -value of
0.040. According to the study's findings, visitor satisfaction in Class II B Bondowoso
Penitentiary is positively and significantly impacted by service quality, visitor trust, and
service innovation.

Keywords: Innovation, Service Quality, Trust, Visitor Satisfaction
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PENDAHULUAN

Pelayanan masyarakat (publik) merupakan upaya memberikan pelayanan kepada
pelanggan yang berasal dari masyarakat luas. Sebagai warga negara maka masyarakat
berhak menerima pelayanan yang baik dari negara atau pemerintahan. Pelayanan yang
baik haruslah memiliki prinsip yang sederhana. Prosedur yang berbelit harus
disingkirkan dalam memberikan pelayanan (Nurmandi, 2015). Tujuan pelayanan publik
pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. Kepuasan terhadap pelayanan biasanya
tercermin karena adanya transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif, kesamaan
hak dan keseimbangan hak.

Secara umum, yang dimaksud kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja produk dengan hasil
yang diinginkan (P. Kotler & Keller, 2016). Jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh
oenyedia jasa melebihi harapan, maka pelanggan/konsumen akan merasa amat puas.
Kepuasan adalah rasa lega atau senang karena harapan tentang sesuatu telah terpenuhi
(Tjiptono, 2011). Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja yang dirasakan dengan harapan (Qomariah, 2016). Perlu upaya untuk terus
menjaga agar masyarakat ataupun pelanggan selalu merasa puas dengan jasa ataupun
produk yang telah mereka konsumsi. Kepuasan masyarakat ini dapat ditingkatkan
dengan cara meningkatkan kualitas layanan, inovasi dan kepercayaan.

Kepuasan atau ketidakpuasan adalah kesimpulan dari interaksi antara harapan
dan pengalaman sesudah memakai jasa atau pelayanan yang diberikan. Upaya untuk
mewujudkan kepuasan pelanggan total bukanlah hal yang mudah. Kepuasan pelanggan/
masyarakat adalah respon emosional terhadap pengalaman berkaitan dengan
produk/jasa tertentu yang dibeli (Tjiptono, 2011). Jika kinerja berada di bawah harapan,
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika kinerja
melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. Kepuasan masyarakat adalah
kesimpulan dari interaksi sesudah menggunakan jasa atau pelayanan yang telah
diberikan kemudian membandingkan kinerja yang telah diberikan terhadap kinerja yang
diharapkan. Pelanggan akan merasa puas jika meneriam layanan yang baik dan sesuai
dengan yang diharapkan. Penelitian tentang hubungan antara kualitas layanan dengan
kepuasan pelanggan antara lain dilakukan oleh : (Nursaid et al., 2020), (Setiawan et al.,
2019), (Qomariah, Fahrurrozi, et al., 2020), (Setyawati et al., 2018), (Qomariah,
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Budiastuti, et al., 2020), (Yanuar et al., 2017), (Ariska et al., 2020), (Anggriana et al.,
2017), (Maskur et al., 2016), (Sutrisno et al., 2017), , (Soliha et al., 2019), (Qomariah,
2012), (Nursaid et al., 2020), (Spreng & Mackoy, 1996) (Qomariah, 2012), (Wu, 2011),
(Saleem & Raja, 2014), (Hanny & Krisyana, 2022). Berdasarkan teori tentang kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan serta hasil dari penelitian sebelumnya maka hipotesis
pertama (H1) yaitu kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Inovasi produk atau layanan merupakan upaya dari penyedia jasa atau produk
untuk meningkatkan fungsi tambahan pada layanan atau produk yang selama ini sudah
diberikan kepada para pelanggan (Dhewanto et al., 2014). Inovasi terhadap layanan atau
produk ini akan ditunggu selalu oleh para pelanggan agar layanan atau produk yang
selama ini dikonsumsi bertambah manfaat dan fungsinya. Melakukan pengembangan
terhadap salah satu layanan ataupun produk ini sudah bisa dianggap sebagai melakukan
inovasi produk. Dengan melakukan perubahan pada fungsi layanan dan produk maka
akan memberikan kepuasan terhadap pelanggan ataupun masyarakat yang
memanfaatkan layanan dan produk tersebut. Penelitian tentang inovasi produk terhadap
kepuasan pelanggan adalah yang dilakukan oleh : (Aditi & Hermansur, 2018; Batu et
al., 2020; Dompak & Supratama, 2018; Fadhli et al., 2021; Ghani & Brahmanto, 2015;
Sukarmen et al., 2013), (Antanegoro et al., 2017; Fillayata & Mukaram, 2020;
Muslichati & Wartini, 2015; Putra P & Kusumadewi, 2019; Rahman, 2019; Silaban,
2019; Woor & Meliana, 2019). Atas dasar teori tentang inovasi produk dan kepuasan
pelanggan serta hasil dari penelitian sebelumnya maka hipotesis kedua (H2) yaitu :
Inovasi produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kepercayaan tergantung pada beberapa faktor antar pribadi dan antar organisasi
seperti kompetensi, integritas, kejujuran dan kebaikan hati. Membangun kepercayaan
bisa menjadi hal yang sulit dalam situasi online saat ini. Organisasi atau perusahaan
harus menerapkan peraturan ketat kepada mitra bisnis online mereka dibanding mitra
lainnya untuk menjaga kepercayaan yang sudah dilakukan. (Mowen & Minor, 2012)
menyatakan bahwa kepercayaan merupakan semua pengetahuan yang dimiliki oleh
konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen mengenai objek, atribut
dan manfaat atas layanan ataupun produk yang sudah dikonsumsi oleh mereka.
Kepercayaan merupakan sebuah keyakinan dari salah satu pihak mengenai maksud dan

perilaku yang ditujukan kepada pihak yang lainnya, dengan demikian kepercayaan
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konsumen didefinisikan sebagai suatu harapan konsumen bahwa penyedia jasa bisa
dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. (P. Kotler & Keller, 2016)
menyatakan bahwa kepercayaan merupakan bentuk sikap yang menunjukkan perasaan
suka dan tetap bertahan untuk menggunakan suatu produk atau merek. Perusahaan atau
organisasi yang selalu menjaga kepercayaan yang sudah diberikan kepada mereka ,
maka akan membuat pelanggan akan merasa puas dan senang. Penelitian tentang
hubungan kepercayaan dengan kepuasan pelanggan dilakukan oleh: (Usvela et al.,
2019), (Hendratono, 2011; Kartika & Ganarsih, 2019; Kundu & Datta, 2015; Putra &
Indriyani, 2018), (Andhini & Khuzaini, 2017; Latifah et al., 2020; Mawey et al., 2018;
Wulandari & Suwitho, 2017). Berdasarkan teori tentnag kepercayaan dan kepuasan
pelanggan dan juga atas dasar penelitian sebelumnya maka hipotesis ketiga (H2) yaitu
bahwa : Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan teori kualitas pelayanan, inovasi produk dan kepercayaan serta
kepuasan pelanggan dan hasil penelitian sejenis sebagai referensi dalam penelitian,
maka objek penelitian yang ditentukan adalah pada Lembaga Pemasyarakatan Kelas 1B
Bondowoso. Fenomena yang terjadi terkait dengan kepuasan pengunjung Lapas Kelas 11
B Bondowoso adalah berdasarkan hasil pra survey yang dilakukan pada bulan Maret
2022 mengenai tingkat kepuasan pengunjung atas layanan yang diterima. Hasil pra

survey terkait kepuasan pengunjung disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil Survey Kepuasan Pengunjung

Tidak Cukup

No Indikator Yg Digunakan P Puas
uas Puas

1 Fasilitas ruang tunggu/antrian 42% 21% 37%

2 Fasilitas penitipan barang/makanan 38% 33% 29%

3 Layanan pegawai Lapas 23% 41% 36%

4  Layanan video call 27% 22% 51%

5  Kejelasan informasi 17% 56% 27%

Sumber : Lembaga Pemasyarakatan Kelas IIB Bondowoso

Berdasarkan hasil survey pada Tabel 1, menunjukkan bahwa pengunjung masih
banyak yang merasa tidak puas dengan item layanan pada Lembaga Pemasyarakatan
Kelas IIB Bondowoso. Dengan jumlah responden sebnayak 30 responden yang menjadi
relawan dalam kegiatan presurvey ini rata-rata masih merasa tidak puas dengan fasilitas
ruang tunggu atau system antrian. Karena dari hasil wawancara dengan beberapa

responden mengeluhkan ketersediaan tempat duduk yang minim, ditambah lagi dengan
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pembatasan jarak duduk sehingga banyak pengunjung yang memilih duduk di sekitar
trotoar. Pengunjung juga mengeluhkan terbatasnya jenis barang yang dapat dititipkan
untuk keluarga mereka di dalam. Selain hasil pra survey, peneliti juga menambahkan
data kunjungan dalam hal ini penitipan barang maupun secara daring dari bulan Januari
sampai dengan Maret 2022. Berdasarkan fenomena dan juga atas dasar teori serta hasil
riset terdahulu maka penelitian ini memiliki tujuan yaitu untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas layanan, inovasi produk dan kepercayaan terhadap

kepuasan pengunjung pada Lapas Kelas IIB Bondowoso.

KAJIAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Menurut (Tjiptono, 2011), kualitas layanan dianggap sebagai ukuran
kesempurnaan sebuah produk atau jasa yang terdiri dari kualitas desain dan kualitas
kesesuaian (conformance quality). Kualitas desain merupakan fungsi secara spesifik
dari sebuah produk atau jasa, kualitas kesesuaian adalah ukuran seberapa besar tingkat
kesesuaian antara sebuah produk atau jasa dengan persyaratan atau spesifikasi kualitas
yang ditetapkan sebelumnya.

Menurut (P. Kotler & Keller, 2016), kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa
merupakan penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku ditempat produk
tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan
diharapkan oleh konsumen. Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa,

pelanggan yang menilai tingkat kualitas jasa suatu perusahaan /institusi.

Inovasi Layanan

Inovasi diartikan pemasukan atau pengenalan hal-hal yang baru; penemuan baru
yang berbeda dari yang sudah ada atau yang sudah dikenal sebelumnya (gagasan,
metode, atau alat). Inovasi organisai bisa didefinisikan sebagai cara-cara baru dalam
pengaturan kerja, dan dilakukan dalam sebuah organisasi untuk mendorong dan
mempromosikan keunggulan kompetitif. Inti dari inovasi organisasi adalah kebutuhan
untuk memperbaiki atau mengubah suatu produk, proses atau jasa (Dhewanto et al.,

2014). Inovasi memiliki pengertian yang tidak hanya sebatas membangun dan
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memperbarui namun juga dapat didefinisikan secara luas, memanfaatkan ide-ide baru

menciptakan produk, proses, dan layanan (Indradewa et al., 2015).

Kepercayaan Masyarakat

Menurut (P. Kotler & Keller, 2016), kepercayaan adalah kesediaan perusahaan
untuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada beberapa faktor antar
pribadi dan antar organisasi seperti kompetensi, integritas, kejujuran dan kebaikan hati.
Membangun kepercayaan bisa menjadi hal yang sulit dalam situasi online, perusahaan
menerapkan peraturan ketat kepada mitra bisnis online mereka dibanding mitra lainnya.
Pembeli bisnis khawatir bahwa mereka tidak akan mendapatkan produk atau jasa
dengan kualitas yang tepat dan dihantarkan ke tempat yang tepat pada waktu yang tepat,
begitupun sebaliknya. Sedangkan menurut (Mowen & Minor, 2012), kepercayaan
konsumen mengandung arti bahwa semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen
dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen mengenai objek, atribut dan

manfaatnya.

Kepuasan Masyarakat

Menurut (D. A. Kotler & Armstrong, 2010), kepuasan sebagai tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan
harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan
sangat kecewa. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan sangat puas.
Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan sangat puas harapan
pelanggan dapat dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau. Pelanggan yang puas

akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang baik.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini mengunakan metode deskriptif dan verifikatif. Dengan metode ini
akan diketahui pengaruh kualitas layanan, inovasi produk dan kepercayaan terhadap

kepuasan pengunjung Lembaga Pemasyarakatan Kelas [IB Bondowoso. Populasi yang
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digunakan yaitu seluruh pengunjung yang berkunjung ke Lapas Kelas IIB Bondowoso.
Sedangkan sampelnya sebanyak 120 responden dengan teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah judgment sampling, teknik penentuan
sampel yang disertai dengan pertimbangan-pertimbangan tertentu. Adapun
pertimbangan yang digunakan yaitu: warga binaan diwakili oleh 1 keluarga terdekat;
keluarga binaan sudah vaksinasi minimal dosis; pengunjung yang sudah melakukan
kunjungan minimal 2x. Terdapat dua macam variabel yang digunakan yaitu variabel
bebas (kaulitas layanan, inovasi dan kepercayaan) dan variabel terikat yaitu kepuasan
pelanggan. Indikator dari kualitas layanan yaitu reliability, jaminan, bukti fisik, empati,
dan daya tanggap. Indikator untuk inovasi layanan yaitu: tingkat lingkungan, tingkat
organisasi, tingkat inovasi, tingkat individu. Sedangkan indikator untuk kepercayaan
yaitu: kehandalan, kejujuran, kepedulian, kredibilitas. Indikator kepuasan pelanggan
yaitu puas terhadap kualitas produk, puas terhadap kualitas layanan, emosional
pelanggan, biaya pelanggan. Analisis data menggunakan analisis deskripsi, uji validitas

dan reliabilitas dan uji hipotesis dengan SEM.

HASIL PENELITIAN
Hasil Statisitik Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 2.
Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian

KL INO KPCR KPUN Type (a SE P value
X1.1 0.797 0.002 0.174 -0.213 Reflect 0.075 <0.001
X1.2 0.858 -0.147 0.002 0.191 Reflect 0.074 <0.001
X1.3 0.837 -0.025 0.049 -0.086 Reflect 0.074 <0.001
X1.4 0.789 -0.138 -0.172 0.198 Reflect 0.075 <0.001
XL.5 0.766 0.331 -0.059 -0.103 Reflect 0.075 <0.001
X2.1 -0.089 0.697 -0.103 0.202 Reflect 0.077 <0.001
X2.2 -0.005 0.853 0.176 0.037 Reflect 0.074 <0.001
X2.3 0.027 0.901 -0.043 -0.154 Reflect 0.073 <0.001
X2.4 0.051 0.833 -0.048 -0.040 Reflect 0.074 <0.001
X3.1 0.090 0.028 0.840 0.080 Reflect 0.074 <0.001
X3.2 0.208 0.097 0.704 -0.151 Reflect 0.077 <0.001
X3.3 -0.012 -0.051 0.792 -0.204 Reflect 0.075 <0.001
X3.4 -0.274 -0.066 0.773 0.260 Reflect 0.075 <0.001
Yl 0.115 -0.018 0.135 0.892 Reflect 0.073 <0.001
Y2 -0.065 -0.138 0.050 0.866 Reflect 0.074 <0.001
Y3 0.132 0.128 -0.244 0.840 Reflect 0.074 <0.001
Y4 -0.212 0.038 0.055 0.743 Reflect 0.076 <0.001
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Hasil uji validitas disajikan pada Tabel 2, sedangkan hasil uji reliabilitas
disajikan pada Tabel 3. Setelah dianalisis terlihat bahwa pada Tabel 2 menunjukkan
nilai pada cross-loadings factor setial indicator variabel mencapai nilai diatas 0,7
dengan nilai p di bawah 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa kriteria uji validitas
konvergen telah terpenuhi. Nilai uji reliabilitas menggunakan nilai Composite reliability
coefficients dan Cronbach’s alpha coefficients. Pada Tabel 3, menunjukkan bahwa
semua nilai Composite reliability coefficients dan Cronbach’s alpha coefficients
menunjukkan bahwa instrumen kuesioner dalam penelitian ini telah memenuhi

ketentuan uji reliabilitas.

Tabel 3.
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian

Variabel Penelitian Composite reliability Alpha Cronbah
Kualitas Layanan/X1 0.9051 0.8681
Inovasi Layanan/X2 0.8941 0.8401
Kepercayaan/X3 0.9601 0.7821
Kepuasan pengunjung/Y 0.9031 0.8561

Perhitungan Koefisien Jalur Pengaruh Langsung

Hasil analisis jalur untuk pengaruh langsung disajikan pada Tabel 4.
Berdasarkan hasil pada Tabel 4, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan
yang signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Terdapat hubungan
yang signifikan antara inovasi layanan dan kepuasan pelanggan. Terdapat hubungan

yang signifikan antara kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

Tabel 4.
Nilai Koefisien Jalur Pengaruh Langsung

Variabel Variabel Path - . .
No. Bebas Terikat Coefficient Nilai p Hasil Analisis
1. Kualitas Layanan Kepuasan 0,255 0,001 Signifikan
2. Inovasi Layanan Kepuasan 0,314 0,001 Signifikan
3. Kepercayaan Kepuasan 0,454 0,001 Signifikan
PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengunjung
Hasil penelitian menujukkan bahwa variabel kualitas layanan (X1) memiliki

nilai path coefficient sebesar 0,255 dengan p-value sebesar 0,040. Hasil perhitungan
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menunjukkan bahwa nilai p-value ternyata lebih kecil dari pada a (0,040 < 0,05),
dengan demikian HI diterima dan HO ditolak. Dengan demikian terdapat pengaruh
signifikan kualitas layanan (X1) terhadap kepuasan pengunjung (Y). Hal ini berarti
bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung Lapas
Kelas II B Bondowoso. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
yang sudah disediakan oleh Lapas Kelas IIB Bonodowoso sudah baik karena telah dapat
memberikan kepuasan terhadap pengunjung. Oleh karena itu pada pihak Lapas
Bondowoso ini harus terus meningkatkan layanan kepada para pengunjung Lapas agar
kepuasan terus meningkat. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh :
(Saputra, 2013), (Fahmi et al., 2020), (Sanosra et al., 2022), (Ambarwati et al., 2022),
(Yanuar et al., 2017), (Qomariah et al., 2021), (Swatyas & Nyomanputumartini, 2022),
(Qomariah et al., 2022), (Nikmah et al.,, 2022), (Fahrurrozi et al., 2020), yang

menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Pengaruh Inovasi Layanan terhadap Kepuasan Pengunjung

Hasil penelitian menujukkan bahwa variabel inovasi layanan (X2) memiliki nilai
path coefficient sebesar 0,314 dengan p-value sebesar 0,001. Hasil perhitungan
menunjukkan bahwa nilai p-value ternyata lebih kecil dari pada a (0,040 < 0,05),
dengan demikian H2 diterima dan HO ditolak. Dengan demikian terdapat pengaruh
signifikan inovasi layanan (X2) terhadap kepuasan pengunjung (Y). Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa inovasi layanan yang dilakukan pihak Lapas Kepas IIB
Bondowoso dapat meningkatkan kepuasan pengunjung. Oleh karena itu inovasi layanan
harus terus dilakukan agar pengunjung merasa puas. Penelitian ini terdapat kesamaan
hasil yang signifikan dengan penelitian terdahulu yang dilakulan (Rahman, 2019) yang

menyatakan bahwa inovasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Pengaruh Kepercayaan Pengunjung terhadap Kepuasan Pengunjung

Hasil penelitian menujukkan bahwa variabel kepercayaan (X3) memiliki nilai
path coefficient sebesar 0,454 dengan p-value sebesar 0,001. Hasil perhitungan
menunjukkan bahwa nilai p-value ternyata lebih kecil dari pada a (0,040 < 0,05),
dengan demikian H3 diterima dan HO ditolak. Dengan demikian terdapat pengaruh
signifikan kepercayaan (X3) terhadap kepuasan pengunjung (Y). Dengan demikian

dapat disimpulkan bahwa kepercayaan yang sudah diberikan oleh Lapas Kelas IIB
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Bondowoso mampu meningkatkan kepuasan pengujung. Oleh karena itu kepercayaan
yang sudah ditanam dengan baik harus dipertahankan bahwa harus ditingkatkan.
Adapun dalam penelitian ini terdapat kesamaan hasil yang signifikan dengan penelitian
terdahulu yang dilakulan oleh : (Andhini & Khuzaini, 2017; Hendratono, 2011; Kartika
& Ganarsih, 2019; Kundu & Datta, 2015; Latifah et al., 2020; Mawey et al., 2018; Putra
& Indriyani, 2018; Wulandari & Suwitho, 2017) menyatakan bawah terdapat pengaruh

kepercayaan masyarakat terhadap kepuasan.

SIMPULAN
Kualitas layanan, kepercayaan pengunjung dan inovasi layanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung Lapas Kelas II B Bondowoso.
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