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Abstract

The benefits of this research are to determine the effect of servicescape and service innovation on community
satisfaction and the role of trust in mediating the effect of servicescape and service innovation on community
satisfaction. This research was conducted at the Office of the Ministry of Religion in Semarang City. The
guestionnaire that has been tested for validity and reliability is addressed to 98 respondents. The data
collection method uses questionnaires, literature, observation, documentation and interviews. Meanwhile, the
measurement of data analysis uses smartpls and determination tests. The measurement results between t-
statistical variables show (1) Servicescape has no positive and significant effect on satisfaction (1.95), (2)
Servicescape has a positive and significant effect on trust (2.82), (3) Trust has a positive and significant effect
on satisfaction (3.53), (4) Trust is able to mediate the effect of servicescape on community satisfaction (2.10),
(5) Service innovation has a positive and significant effect on community satisfaction as seen from the t-count
value of (3.11), (6 ) Service innovation has a positive and significant effect on trust seen from the t value of
(5.03), (7) Trust is able to mediate the effect of service innovation on community satisfaction (2.58).
Keywords: servicescape, service innovation, trust, community satisfaction

Abstrak

Manfaat dalam riset ini yaitu untuk mengetahui pengaruh servicescape dan inovasi layanan terhadap kepuasan
masyarakat dan peran kepercayaan memediasi pengaruh servicescape dan inovasi layanan terhadap kepuasan
masyarakat. Riset ini diadakan pada Kantor Kementerian Agama di Kota Semarang. Kuesioner yang telah
sudah diuji validitas dan reliabilitasnya ditujukan kepada 98 responden. Cara pengumpulan datanya memakai
kuisioner, kepustakaan, observasi, dokumentasi dan wawancara.. Sedangkan pengukuran analisis datanya
memakai smartpls dan uji determinasi. Hasil pengukuran antar variabel t-statistik menghasilkan (1)
Servicescape tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan (1,95), (2) Servicescape berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan (2,82), (3) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan (3,53), (4) Kepercayaan mampu memediasi pengaruh servicescape terhadap kepuasan
masyarakat (2,10), (5) Inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat
dilihat dari nilai t hitung sebesar (3,11), (6) Inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan dilihat dari nilai t hitung sebesar (5,03), (7) Kepercayaan mampu memediasi pengaruh inovasi
layanan terhadap kepuasan masyarakat (2,58).

Kata Kunci : servicescape, inovasi layanan, kepercayaan, kepuasan masyarakat

1. Pendahuluan

Serangkaian kegiatan di Baitullah,
masya’ir, serta tempat, waktu dan syarat
tertentu bagi orang muslim yang mampu
merupakan ibadah haji, dan termasuk rukun
Islam yang kelima. Mampu disini dapat
diartikan mampu melaksanakan ibadah haji
baik Jasmani, Rohani, Ekonomi dan
Keamanan (Islam & Antasari, 2021).
Sebagaimana kita pahami seseorang perlu
mengeluarkan biaya yang banyak agar bisa
melakukan ibadah haji, oleh Kkarenanya
tidaklah berlebihan jika jamaah haji perlu
menuntut adanya suatu layanan yang baik dan
memuaskan (Kasman, 2020).

ISSN: 2337778X

Hasil Kepuasan Haji telah diuji dengan
Indeks Kepuasan Pelayanan Haji Indonesia
(IKPHI), berikut ini akan kami paparkan
perkembangan IKPHI selama 3 (tiga) periode
yaitu Tahun 2017, 2018 dan 2019. Indeks ini
dijuji  melalui nilai komparasi terhadap
kepuasan dengan harapan jamaah haji
melalui layanan yang telah dibagikan.
Tingkat kepuasan dihitung berdasarkan skor
yang telah dibagikan responden jamaah haji
terhadap pelayanan. Sedangkan tingkat
harapan vyaitu skor harapan jamaah haji
berdasarkan parameter skor tertinggi pada
jenis baik dengan parameter indeks dalam
Permen PAN dan RB 14/2017, adalah 3.532.
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Komparasi IKPHI selama tiga tahun periode
yaitu pada tahun 2017, 2018 dan 2019 terus
meningkat dari 84,46 dengan parameter
memuaskan, naik menjadi 87,21 pada
parameter sangat memuaskan dan tahun
selanjutnya naik lagi menjadi 88,44 pada
parameter sangat memuaskan. IKPHI tahun
2018 naik sebesar 2,75% dibandingkan tahun
sebelumnya.

Pertumbuhan  skala indeks jenis
pelayanan penyelenggaraan ibadah haji di
Indonesia yaitu (bps, 2019) pada tabell;
(1)Indeks Pelayanan Pendaftaran Haji Reguler
di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten/Kota pada tahun 2017 di bawah
standar dan pada tahun 2018, 2019 mengalami
kenaikan sama dan lebih tinggi dari rata-rata;
(2) Indeks Pelayanan Pelaporan Pelunasan
Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji (BPIH) di
Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota
pada tahun 2017,2018 di bawah standar dan
pada tahun 2019 diatas rata-rata; (3) Indeks
Pelayanan Bimbingan Manasik Haji oleh
Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota
dan KUA Kecamatan pada tahun 2017 dibawah
standar dan pada tahun 2018, 2019 meningkat
di atas standar; (4) Indeks Pelayanan PPIH
Embarkasi di Asrama Haji tahun 2017 berada
di atas standar dan pada tahun 2018, 2019
menghasilkan angka di bawah rata-rata
Pertumbuhan jamaah haji Kota Semarang
selama 3 (tiga) periode yaitu Tahun 2017,2018
dan 2019 berdasarkan pekerjaan telah
disajikan pada Tabel 2, dari data tersebut,
dapat diketahui bahwa jumlah jamaah haji kota
semarang mengalami  penurunan  yang
signifikan dari Tahun 2017 sebesar 1813
jamaah, 2018 sebesar 1786 jamaah dan 2019
sebesar 1651. Selama 3 (tiga) tahun berturut-
turut, pekerjaan PNS dan Swasta selalu
mendominasi jumlah pendaftar haji. Hal ini
sangat berbeda dengan hasil rilis dari BPS,
yang menyatakan bahwa IKPHI dari tahun
2017 sampai dengan 2019 mengalami
kenaikan.

Beberapa riset telah dilakukan oleh
peneliti tentang kepuasan masyarakat dan
diujikan, tetapi dengan danpak yang berbeda.
Perbedaan pengaruh riset tersebut yang
mendorong  peneliti  untuk  mencoba
mengadakan kembali riset tersebut tentang
pengaruh servicescape, dan inovasi layanan,
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dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi
terhadap kepuasan masyarakat. Berikut ini
hasil riset yang telah dikerjakan peneliti yang
terdahulu, antara  lain;  servicescape
mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap  kepuasan  konsumen  serta
servicescape memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi (Astrellita
Imanto et al., 2018).

Riset yang telah dilakukan peneliti
lainnya menghasilkan komunikasi relasional
berpengaruh positif dan signifikan dengan
kepuasan relasional dan kepercayaan sebagian
memediasi hubungan ini (Agarwal &
Narayana, 2020). Servicescape dan inovasi
produk berpengaruh poisitif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen (Eko Wirawan
et al., 2020). Kepercayaan dan inovasi
berpengaruh kuat terhadap variabel Kepuasan
Konsumen menurut hasil riset (Firdaus et al.,
2021). Servicescape memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan inovasi mampu memoderasi
servicescape dalam memaksimalkan kepuasan
pelanggan (W Niam, 2018). Riset lainnya
menyatakan terdapat pengaruh positif secara
signifikan  inovasi  terhadap  kepuasan
masyarakat (Machdian Noor, 2020).

Setelah dilakukan riset, hasil
pengukurannya  memperlihatkan  kualitas
lingkungan fisik, mempengaruhi kepuasan
pelanggan (Wikumala, 2021). Based on the
results of his research, he argues as follows:
that the work environment variabel has a
significant positive effect on job satisfaction
(Budiono et al., 2021), Terdapat pengaruh
yang signifikan melalui strategi branding
dalam meningkatkan kepercayaan masyarakat
(Karsono et al., 2021). Bahwa lingkungan fisik
mempengaruhi secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan motivasi sebagai
Intervening (Jasmine & Edalmen, 2020). It
can be concluded that aesthetic appeal,
layout and functionally, and financial security
have a positive and significant effect on trust
in the website (Kurniawati & Yaakop, 2021).

Beberapa  peneliti  lainnya  juga
menyimpulkan, menyebutkan inovasi layanan
memiliki pengaruh yang tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Rahman,
Stevanie, 2021). Servicescape menghasilkan
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pengaruh yang tidak langsung secara positif
dan signifikan terhadap revisit intention
melalui perceived service quality pada
pelanggan (Kardina & Parwati, 2021). Peneliti
lain menemukan hasil serviscape tidak
berpengaruh  secara signifikan terhadap
kepuasan pelangggan (Mugimuddin, 2017).
Sementara riset lain menemukan inovasi tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (Laemonta & Padmalia,
2016). Variabel inovasi produk dan citra
merek tidak berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Produk et al., 2017).
Variabel kepuasan pelanggan tidak
memediasi hubungan antara servicescape dan
loyalitas pelanggan (Etori, Zeshasina, 2021).
Lingkungan layanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan (Wongkar et al.,
2018). Riset  lainnya  menyimpulkan
lingkungan  tidak  berpengaruh  secara
signifikan terhadap kepuasan (Marta & Budi,
2019). There is a negative and insignificant
effect of innovative behavior on employee
performance  berdasarkan  hasil  riset
(Almanshur et al., 2021), Bahwa variabel
kepercayaan tidak signifikan mempengaruhi
minat memakai Mobile Banking Syariah
(Renaldi, 2021).. Hasil riset ini sama yang
telah dilakukan oleh riset lainnya yang
menunjukan  bahwa kepercayaan tidak
signifikan mempengaruhi minat (Aziz &
Hendrastyo, 2020). Lingkungan jasa
(servicescape) memiliki pengaruh secara tidak
langsung terhadap kepuasan konsumen dengan
perantaraan nilai pengalaman dan koneksi
merek diri (Langdon et al., 2019).
Berdasarkan wuraian di atas, dengan
pengukuran riset terdahulu yang tidak
konsisten atau terjadi Gap research, maka
dilakukan riset kembali mengenai pengaruh
layanan lingkungan fisik (servicescape) dan
inovasi layanan terhadap kepuasan masyarakat
dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi.
Peneliti kemudian mengeksplor secara
keseluruhan tentang riset-riset terdahulu
mengenai vaariabel tersebut. Pengukuran dari
beberapa riset terdahulu, peneliti menetapkan
kepercayaan sebagai variabel mediasi karena
diharapkan mampu menjadi mediator dalam
hubungan servicescape dan inovasi layanan
terhadap kepuasan masyarakat Kkhususnya
pada pelayanan pendaftaran haji reguler.
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Perbedaan riset saya dengan riset terdahulu
adalah berbeda objek riset, waktu riset dan
lokasi.

2. Telaah Pustaka dan Pengembangan
Hipotesis

Teori Kebutuhan Maslow

Tingkatan kebutuhan oleh Maslow
mempunyai lima tingkatan kebutuhan yang
pasti dirasakan oleh manusia antara lain
sebagai berikut; pertama dengan kebutuhan
fisik seperti kemampuan untuk bertahan hidup,
kebutuhan untuk keamanan, kebutuhan untuk
rasa asmara dan mempunyai, kebutuhan untuk
rasa percaya dalam diri sendiri, serta yang
terakhir kebutuhan untuk beraktualisasi diri.
Konsep kebutuhan menurut Maslow ini dapat
dikaitkan dengan motivasi yang menentukan
keputusan untuk membeli oleh calon
konsumen. (Ghozali, 2020).
Marketing Mix

Seorang pakar manajemen yang
bernama Borden marketing mix yang terdiri
dari lebih dari sepuluh. Tetapi strategi
pemasaran 4P menjadikan model yang paling
awal yang menjadi pusat dari pengembangan
unsur pemasaran. Yang menjadi pokok utama
diantaranya merupakan strategi pemasaran 4P
(Borden,  1965).  Faktor-faktor  yang
menentukan marketing mix adalah sebagai
berikut;(a) Faktor internal, dimana mencakup
faktor-faktor yang menyangkut didalam
Instansi. Contohnya ; sifat produk, proses
produk pada siklus hidupnya secara
menyeluruh, ketersediaan anggaran, tujuan
Instansi.(b) Faktor eksternal, merupakan
faktor-faktor yang menyangkut di luar
Instansi. Contohnya; persaingan bisnis,
efisiensi saluran, prilaku konsumen dan
pengawasan dari pemerintah.
Servicescape

Intisari dari servicescape dapat di bagi
menjadi tiga bagian antara lain: a. Ambient
conditions; adalah keadaan dimana suatu
lingkungan yang dapat dirasakan secara
langsung dengan pancaindera kita, b. Spatial
layout and functionality adalah suatu tata
layout atau perlengkapan yang disusun agar
memfasilitasi kepuasan konsumen, c. Sign,
symbol and artifacts adalah tanda atau simbol
dan hiasan yang digunakan supaya
berkomunikasi serta meningkatkan suasana
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hati, agar memudahkan pelanggan untuk
mencapai tujuannya. Servicescape merujuk
atas lingkungan fisik yang memang berencana
dibuat atau diciptakan manusia sebagai upaya
dengan layanan vyang diberikan kepada
pelanggan. Semakin bagus servicescape, maka
akan membuat pelanggan merasa nyaman dan
senang dalam memakai layanan yang telah
diberikan (Wirtz & Lovelock, 2016).
Inovasi Layanan

Secara customized structure inovasi
adalah ide-ide dalam bentuk sebuah produk
atau layanan yang akan dibeli orang, atau
sesuatu yang dihasilkan dari expositions
tersebut. Inovasi pada umumnya positif, dan
sesuatu yang baru dan sesuatu perubahan (Susi
Mentari Sinurat et al., 2021). Selanjutnya
beberapa pendapat menyatakan inovasi adalah
perubahan bertahap  yang  termasuk
reexamination atau adaptasi dari suatu inovasi
ditempat lain, kontek atau jangka waktu
tertentu (Machdian Noor, 2020). Pendapat lain
dari Inovasi layanan merupakan suatu
perubahan yang dikerjakan lembaga atau
instansi untuk menaikkan kinerja pemasaran
dengan meningkatkan kerja  pelayanan
lembaga atau instansi dengan melakukan
kombinasi baru dari faktor pelayanan yang ada
(Antanegoro et al., 2017).
Kepercayaan

Kepercayaan terhadap Kementerian
Agama dalam riset ini didefinisikan sebagai
kemauan calon jamaah haji  untuk
menglnstansilkan Kementerian Agama dalam
hal pendaftaran haji, calon jamaah haji yakin
lembaga tersebut, amanah dan transparan.
Tidak hanya dapat menciptakan rasa
kepercayaan calon jamaah haji yang naik
terhadap Kementerian Agama, dana haji yang
terkumpul juga akan lebih optimal dalam segi
pemanfaatan. Kepercayaan adalah sesuatu
yang sangat penting dalam upaya untuk dapat
meyakinkan dan menginstansilkan secara
tanggungjawab demi menjaga nilai dari suatu
merk tersebut serta menjawab keinginan
pelanggan (Chinomona, 2016).
Kepuasan Masyarakat

Kepuasan adalah suatu jenjang
perasaan manusia setelah membandingkan
kenyataan atau hasil yang dirasakan kemudian
diabndingkan pada harapan. Tingkat kepuasan
konsumen sangat tergantung pada mutu suatu
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produk atau jasa  Pengukuran kepuasan
konsumen merupakan suatu kondisiy ang
berarti dalam memberikan kepercayaan yang
lebih baik (Fandy Tjiptono, 2016). Kepuasan
masyarakat adalah kemampuan lembaga atau
instansi  untuk  mengidentifikasi  respon
pelanggan dalam bentuk perasaan puas atau
kecewa yang berasal dari perpaduan kesannya
terhadap kemampuan atau hasil suatu produk
dan  keinginannya  setelah  digunakan
(Antanegoro et al., 2017).

Pengaruh Servicescape Terhadap Kepuasan
Masyarakat

Servicescape atau lingkungan layanan
adalah wujud fisik yang ada dari sebuah
PLHUT dan dapat diamati secara langsung
oleh calon jamaah haji, contohnya seperti
gedungnya bagaimana, desain interiornya
apakah baik atau biasa saja. Dari pernyataan
diatas dapat disimpulkan bahwa servicescape
terdiri atas hubungan dengan interaksi secara
langsung antara PLHUT dengan calon jamaah
haji. Sehingga servicescape yang bagus akan
dapat memberi dampak kepuasan pelanggan
terhadap barang yang diterima. Pokok utama
dari servicescape yang dapat mempengaruhi
pelanggan dapat disimpulkan berukut ini;
ambient conditions, spatial layout and
functionality dan sign, symbol, and artifacts
menurut (Wirtz & Lovelock, 2016).

Lingkungan yang nyaman sangat
diinginkan mahasiswa selama kegiatan
perkuliahan di universitas. Lingkungan fisik
berwujud sarana, prasarana serta lingkungan
sosial berwujud hubungan mahasiswa dengan
semua karyawan yang ada diuniversitas sangat
memastikan kepuasan mahasiswa selama
pelajaran. Sehingga lingkungan sekitar perlu
terus ditingkatkan agar bisa menjamin
mahasiswa semakin kondusif berada di
universitas. Hasil risetnya membuktikan
bahwa lingkungan kampus berpengaruh positif
terhadap kepuasan mahasiswa (Sadewa,
2020).

Servicescape sengaja diolah atau
diciptakan manusia sebagai upaya atas layanan
yang telah diberikan kepada pelanggan.
Servicescape sangat vital, karena pada
hakikatnya dapat membungkus jasa yang
ditawarkan oleh Kklinik kecantikan dan
menyampaikan citra eksternal tentang apa
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yang ada didalamnya kepada pelanggan.
Lingkungan yang nyaman, bersih dan menarik
merupakan  salah  satu  faktor yang
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen
dalam melakukan perawatan (V Islami,
2019). Hasil risetnya membuktikan bahwa
servisscape berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil riset (Arlina, 2021)
membuktikan adanya pengaruh  positif
servisescape terhadap kepuasan pengunjung.
Riset lain juga membuktikan hal yang sama
bahwa adanya pengaruh positif servisescape
terhadap kepuasan pelanggan (Muliana & Of,
2021).
H1: Servicescape berpengaruh positif terhadap
kepuasan masyarakat
Pengaruh Servicescape
Kepercayaan

Kepercayaan masyarakat terhadap
pendaftaran haji reguler sangat meningkat,
mereka sangat yakin dengan pelayanannya
dengan adanya gedung PLHUT yang baru.
Tidak hanya kenyamanan servisescape yang
ada, ternyata ada tempat bermain juga bagi
anak usia dini. Aplikasi Gojek selalu diupdate
untuk  memperbaiki menu tampilannya,
meliputi program layanan go food yang
diharapkan agar semakin menjadi primadona
bagi pemakai (Oebit et al., 2018). Hasil
risetnya membuktikan adanya pengaruh positif
servisescape terhadap kepercayaan pelanggan.

Hasil riset lainnya (Ligina, 2016)
membuktikan adanya pengaruh positif e-
servisescape terhadap kepercayaan pada
pelanggan pada Zalora.co.id. Riset lainnya
membuktikan hal yang sama, bahwa adanya
pengaruh  positif  terhadap servisescape
terhadap kepercayaan (Kartika et al., 2019).
H2: Servisescape berpengaruh positif terhadap
kepercayaan
Pengaruh Kepercayaan
Kepuasan Masyarakat

Calon jamaah haji reguler merasa
yakin dengan pelayanan yang telah diberikan
PLHUT dengan pelayanan yang prima, cepat
dan tidak ribet. Sehingga calon jamaah haji
merasa sangat puas terhadap apa yang telah
diberikan, baik pada saat kedatangan,
berkomunikasi dengan pegawai, maupun pada
saat penginputan data jamaah di SISKOHAT
(Sistem  Komputerisasi  Haji ~ Terpadu).
Kepercayaan pelanggan merupakan

Terhadap

Terhadap
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pemikiran, perasaan, emosi, atau perilaku yang
diwujudkan saat seorang pelanggan merasa
bahwa penyedia dapat diprioritaskan bertindak
untuk kepentingan terbaik mereka saat mereka
menyerahkan dominasi langsung.
Kepercayaan berhubungan erat dengan
kepuasan baik yang berupa produk, jasa dan
layanan. Kepercayaan muncul dikarenakan
adanya kepuasan yang diperoleh konsumen
meliputi hasil produk atau jasa dan layanan
yang telah diberikan (Leninkumar, 2017).

Kepercayaan merupakan suatu
keyakinan, jika seseorang merasa nyaman
terhadap suatu pilihan sehingga akan memakai
jasa yang telah diberikan oleh instansi atau
lembaga tersebut, dalam hal ini obyeknya jasa
transportasi  online grabbike. Berdasarkan
hasil risetnya membuktikan adanya pengaruh
positif antara kepercayaan terhadap kepuasan
pelanggan (Komala, 2021).

Informasi yang terukur dan jelas akan
meningkatkan kepercayaan pelanggan
terhadap suatu produk maupun layanan jasa,
hal ini disebabkan dari pengalaman yang
terjadi pada kenangan pelanggan terhadap
suatu jasa dapat membantu rasa percaya
seseorang. Usaha hotel merupakan usaha jasa
yang berlandaskan asas kepercayaan yang
dipengaruhi dengan kepercayaan dan kualitas
pelayanan, sehingga masalah rasa percaya dan
kualitas layanan konsumen menjadi faktor
yang sangat penting terhadap keberhasilan
usaha ini. Dalam risethya membuktikan
adanya pengaruh positif kepercayan terhadap
kepuasan konsumen (Kasinem, 2021).

H3: Kepercayaan berpengaruh positif terhadap
kepuasan masyarakat

Pengaruh Servisescape Terhadap Kepuasan
Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel
Mediasi

Dengan adanya gedung baru PLHUT,
diharapkan mampu memberikan kepuasan
kepada calon jamaah haji yang sangat
meningkat. Calon jamaah haji merasa yakin
dan percaya, dengan keberadaan PLHUT
tersebut juga dapat memberikan pengaruh
secara langsung. It can be concluded that
aesthetic appeal, layout and functionally,
and financial security have a positive and
significant effect on trust in the website
(Kurniawati & Yaakop, 2021).

Riset lainnya juga membuktikan
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bahwa “all dimensions of E-Servicescape
positively and significantly effect consumer
confidence. This means that the better the E-
Servicescape of an application will increas
consumer confidence.  Consumer  trust
positively and  significantly  influences
repurchase intentions by consumers when
using the application ”(Aprianti et al., 2020).
Riset lainnya membuktikan hal yang sama,
bahwa adanya pengaruh positif terhadap
servisescape dengan kepuasan pelanggan
secara  langsung  terhadap  kepuasan
(NasarAmini Jeloudarlou et al., 2021).

H4: Servisescape berpengaruh positif terhadap
kepuasan dengan kepercayaan sebagai
variabel mediasi.

Pengaruh Inovasi Layanan Terhadap
Kepuasan Masyarakat

Pembangunan gedung PLHUT telah
meningkatkan inovasi layanan dalam hal
pendaftaran haji. Disamping ada aplikasi Haji
Pintar, Kantor Kas Bank syariah yang ada
didalam PLHUT. Sehingga memudahkan
calon jamaah haji untuk bertransaksi
pendaftaran haji reguler secara cepat dan
mudah, tidak harus datang ke bank dimana
domisili bank berada. Produk maupun layanan
yang berinovasi, hal ini membuktikan bahwa
dimana lembaga atau instansi bekerja untuk
mencari  jawaban untuk kemajuan dan
perkembangan layanan sehingga dapat
membedakan produk maupun layanan dan
dapat membangun proses layanan maupun
produk maupun yang dipasarkan dengan
tujuan menaikkan kepuasan pelanggan.

Inovasi secara parsial memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal
ini disebabkan dengan semakin tinggi instansi
atau lembaga melakukan inovasi layanan
maupun produk, maka semakin tinggi pula
kepuasan konsumen (Afriyani & Jurnal, 2021).
Hasil risetnya membuktikan bahwa terdapat
pengaruh positif antara inovasi terhadap
kepuasan pelanggan.

Hal ini sejalan apa yang telah
dilakukan oleh riset lainnya, membuktikan
adanya pengaruh yang positif baik secara
individu maupun bersama-sama antara Service
Quality, Trust dan Product Innovation
terhadap Customer Satisfaction (Nuresa, 2021)
. Bahwa inovasi yang telah dilakukannya
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
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pelanggan. Dimana hal ini dikarenakan
perusahaan ini memunculkan banyak produk
baru, olahan dari daging. (Khotim Fadhli et al.,
2021). Hasil risetnya juga membuktikan
adanya pengaruh yang positif terhadap inovasi
produk dan kepuasan pelanggan.

Inovasi produk yang sulit diduplikasi
merupakan inovasi produk yang mendapatkan
nilai terendah dan berada pada kategori cukup.
Jika inovasi produk yang dikasihkan semakin
meningkat maka kepuasan pelanggan juga
akan semakin tinggi. Oleh sebab itu pebisnis
dapat senantiasa menaikkan dan
mempertahankan kepuasan konsumen melalui
inovasi produk yang bertujuan memenangkan
persaingan bisnis (Fillayata et al., 2020). Hasil
risetnya membuktikan adanya pengaruh positif
antara inovasi terhadap kepuasan pelanggan.
H5: Inovasi layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan masyarakat
Pengaruh Inovasi Layanan Terhadap
Kepercayaan

Dengan adanya gedung PLHUT ini,
Pemerintah melalui Kementerian Agama
memberikan beberapa inovasi layanan pada
pelayanan pendaftaran haji dengan
memberikan fasilitas terbaik agar para calon
jamaah haji merasa yakin dan percaya agar
mereka selalu mendaftarkan hajinya melalui
PLHUT. Beradanya bank syariah di dalam
gedung PLHUT, masyarakat sangat yakin dan
percaya dengan inovasi layanan yang telah
diberikan untuk menyetorkan uangnya untuk
mendaftakan haji regular di gedung PLHUT.
Dengan memiliki pelayanan yang baik dan
berkualitas dapat memonitor khususnya
pelanggan dalam hal ini pasien dapat merasa
puas dan percaya dalam memakai pelayanan
yang diberikan. Apalagi pihak dari RSUD juga
menerapkan inovasi dalam pelayanan ini, akan
membuat publik khususnya pasien, akan puas
dengan pelayanan yang telah diberikan rumah
sakit dan pada akhirnya masyarakat percaya
terhadap pelayanan yang diberikannya. Bahwa
berdasarkan risetnya membuktikan adanya
pengaruh positif inovasi layanan terhadap
kepercayaan (Aspiyah, 2021).

Industri digital di Indonesia selalu
menampakan  perkembangannya  hingga
memunculkan inovasi dalam area pembayaran
digital dan sejenisnya, contohnya; uang
elektronik. Masyarakat dahulu memakai alat
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pembayaran tunai kini telah mengenal alat
pembayaran non tunai (Himawati et al., 2021).
Sistem pembayaran non tunai adalah inovasi
dari sistem pembayaran memakai teknologi
modern. Hasil risetnya membuktikan adanya
pengaruh positif antara inovasi layanan
terhadap kepercayaan.

Perbankan  juga dituntut  untuk
menciptakan strategi inovasi layanan baru agar
masyarakat dapat tertarik menjadi nasabah
bank. Bagi calon nasabah masih belum
mengetahui banyak tentang produk yang ada
di bank karena kurangnya pemahaman tentang
apa saja yang di tawarkan dan iklan yang
dilakukan tidak sampai kepada calon nasabah.
Hasil riset ini sejalan dengan penelitaian
lainnya, bahwa membuktikan adanya
pengaruh positif antara inovasi layanan
terhadap kepercayaan (Aspiyah, 2021).

H6: Inovasi layanan berpengaruh positif
terhadap kepercayaan.

Pengaruh Inovasi Layanan Terhadap
Kepuasan Dengan Kepercayaan Sebagai
Variabel Mediasi

Masyarakat mulai percaya dengan
keberadaan dengan PLHUT dan aplikasi Haji
Pintarnya, demi menunjang kegiatan dalam
pendftaran  pelayanan haji  regulernya.
Tindakan nyata yang dapat dikerjakan oleh
pihak manajemen RS dalam rangka menaikkan
kepuasan pasien adalah dengan, meningkatkan
perlakuan yang baik kepada pasien, sehingga
pasien merasakan bahwa dengan memilih di
RS dalam hal pelayanan kesehatan dianggap
sangat tepat, sehingga pasien merasa puas.
Hasil risetnya membuktikan adanya pengaruh
langsung kepercayaan memediasi hubungan
kepuasan pasien dan loyalitas pasien pada RS
(Wara et al., 2021).

Interaksi kualitas website dengan niat
pembelian kembali konsumen merupakan
pengaruh yang hanya berlandaskan pada satu
faktor variabel secara langsung. Berdasarkan
risetnya membuktikan bahwa mediasi variabel
kepuasan dan kepercayaan mampu menjadi
variabel mediasi pada pengaruh kualitas
inovasi website terhadap niat beli ulang (Putra,
2021).

Dewasa  ini pemerintah ikut
mendukung bank syariah dengan melakukan
merger tiga bank syariah. Merger bank syariah
ini yaitu PT Bank BRI Syariah, PT BNI
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Syariah dan PT Bank Syariah Mandiri menjadi
Bank Syariah Indonesia. Hasil risetnya
membuktikan bahwa variabel kepuasan
pelanggan berpengaruh  positif  terhadap
loyalitas  pelanggan  melalui  mediasi
kepercayaan (Ayu Rachmawati, 2021).

H7: Inovasi layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan dengan kepercayaan
sebagai variabel mediasi.

3. Model Penelitian

Gambar 1 Model Penelitian

4. Metode Penelitian

Populasi dalam riset ini adalah jamaah
haji yang sudah berangkat haji tahun 2017,
2018 dan 2019 yang dikhususkan telah
terdaftar di Kota Semarang berjumlah 5250
orang. Teknik pengambilan sampel yang
diterapkan dalam riset ini memakai rumus
Slovin.

Riset ini akan memakai sampel
sebanyak 98 jamaah haji yang mendaftar di
kota Semarang untuk diminta menjawab
pernyataan dalam kuesioner yang dibagikan
dalam format google form dan blangko
formulir, dimana informasi pernyataan-
pernyataan tersebut diukur dengan skala
Likert.

5. Hasil dan Pembahasan

Model Pengukuran (Outer model)

Model Pengukuran melibatkan Consistency
Reliability, Indicator Reliability, Convergent
validity  dan Discriminant  validity.
Berdasarkan literatur tersebut hasilnya
diperlihatkan oleh Tabel 6 dan Tabel 7.
Pengolahan data riset ini memakai metode
SEM-PLS dengan software SmartPLS 3.2.9.
Hasil pengukuran dapat dikatakan telah
memenuhi  syarat  setelah  dilakukan
pengukuran model fit dan bootsraping.
Model pengukuran tersebut dapat Kkita
hasilkan dan digambarkan pada berikut ini:
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vasi layanan
(x2)
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Gambar 2 Conceptual Model
Sumber : SmartPLS (v.3.2.9)

Pengukuran Outer Model Tahap Pertama

Pada pengukuran outer model tahap
pertama terdapat lima variabel laten yang di
ikuti  dengan  masing-masing variabel
konstruknya.  Servicescape (X1) tujuh
variabel konstruk, Inovasi layanan (X2) lima
variabel konstruk, Kepercayaan (M) lima
variabel konstruk, dan kepuasan masyarakat
(YY) sembilan variabel konstruk. Berdasarkan
hasil perhitungan reliability konstruk, dapat
diketahui bahwa terdapat variabel konstruk
dengan nilai dibawah 0,70, pada variabel
X1.1(0,68),  X1.2(0,64),  X1.4(0,59),
X1.6(0,62), M1.1(0,62), Y1.1(0,66) dan
Y1.2(0,58) berdasarkan hal tersebut maka
perlu dilakukan perhitungan ulang dengan
menghilangkan variabel konstruk dengan
nilai dibawah 0.70. dan berdasarkan Uji

X1
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X1.5
X1.6
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x2.4 36.940
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X2.3
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L
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4’15'?37/

16.007

e Servisescape (X 1)

0.218 (0.052)

- 0.352 (0.000) — M

n (M)
0.372 (0.002)

Multikoleniaritas, terdapat nilai VIF variabel
konstruk lebih besar dari 5.0 (>5.0), hal
tersebut menandakan bahwa terdapat gejala
multikoleniaritas pada variabel konstruk
Y1.1(9,52), Y1.2(9,10), Y1.5(6,16),
Y1.6(6,49), Y1.7(8,56), dan Y1.9(8,13).
Untuk mengatasi hal tersebut perlu
dilakukan pengurangan variabel hingga tidak
ada lagi gejala multikoleniaritas. Hasil
Pengukuran outer model tahap pertama
menunjukkan bahwa terdapat variabel dengan
gejala multikoleniaritas dan perlu dilakukan
pengurangan dari model.
Pengukuran Outer Model Tahap Kedua
Adapun model pengukuran untuk uji validitas
dan reabilitas, koefisien determinasi model
dan koefisien jalur untuk model persamaan,
dapat dilihat pada gambar berikut :

20223
~17.524
— 15.260 |
—15.067
23.927

epuasan
masyarakat ()

Gambar 3 Conceptual Model
Sumber: SmartPLS (v.3.2.9)
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Pada pengukuran outer model tahap kedua
terdapat lima variabel laten yang di ikuti
dengan masing-masing variabel konstruknya.
Servicescape (X1) lima variabel konstruk,
Inovasi layanan (X2) lima variabel konstruk,
Kepercayaan (M) lima variabel konstruk, dan

kepuasan masyarakat (YY) lima variabel
konstruk.

Pengukuran Model Struktural (Inner
Model) Riset

X1.1

X1z 2650
14.814 7

4—22.907 —]

& 15T
16.007

X1.5

X1.6
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x1r 0.283 (0.005)
M1.1

0180
453
— 16.481 —]
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4 o3s6
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e
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X2
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0.218 {0.052)

(M)

a. Structural model path coefficient
Analisis  koefisien ~ model  struktural
digunakan untuk mengetahui hubungan mana
yang berpengaruh secara signifikan. Jika nilai
p-value < a (0,05) maka hubungan tersebut
signifikan, sebaliknya jika nilai p-value > a
(0,05) maka hubungan tersebut tidak
signifikan (Joseph F Hair et al., 2017). Hasil
analisis koefisien model dapat diketahui pada
gambar berikut :

¥1.3

20223
—17.524
— 15.260 —p|
15.067
23.927

¥1.4

¥1.5

¥1.8

¥1.9

Gambar 4 Hasil SEM PLS
Sumber : data riset diolah 2021

Tabel 1 Path Coefficient, T-Values, P-Values

Original Sample

Koefisien jalur (O) T Statistics P Values
Inovasi layanan (X2) -> Kepercayaan (M) 0.54 5.03 0.000
Inovasi layanan (X2) -> Kepuasan masyarakat (Y) 0.37 3.11 0.002
Kepercayaan (M) -> Kepuasan masyarakat (Y) 0.35 3.53 0.000
Servicescape (X1) -> Kepercayaan (M) 0.28 2.82 0.005
Servicescape (X1) -> Kepuasan masyarakat () 0.22 1.95 0.052
Sumber: data diolah 2021 Ori?in . o
H al

Berdasarkan perhltungan pgngaruh Sampl  Stati  Val
langsung pada Tabel 1 dapat diketahui bahwa Koefisien jalur e(0)  stics ues
inovasi layanan berpengaruh positif dan Inovasi layanan (X2) -> 0188 258 0.0
signifikan terhadap kepercayaan dengan nilai Eggﬁ;ﬁiﬁaﬁq”asyara(xg & T
P:O,QOOZ i_novasi layanan berpengaruh positif Servicescape  (X1) > 0100 210 00
dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat Kepercayaan (M)  -> 4 36

dengan nilai  P=0,002, kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat dengan nilai P=0,000,
servicescape berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap kepercayaan dengan nilai
P=0,005 dan variabel  Servicescape
berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap Kepuasan masyarakat dengan nilai
P=0,052.

Tabel 2 Indirect Effect, T-Values, P-Values
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Kepuasan masyarakat (Y)

Sumber: data diolah 2021

Seluruh pengaruh variabel X1 dan X2
melalui variabel M memiliki pengaruh yang
signifikan secara tidak langsung terhadap
variabel Y pada Tabel 2.

Tabel 3 Pengukuran Total Effecst Model

Struktural
Origin P
al T Va
Sampl  Stati lue
Koefisien jalur e (0) stics S
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Inovasi layanan (X2) -> 0.535 5.028 0.0

Kepercayaan (M) 00
Inovasi layanan (X2) -> 0561 4.863 0.0
Kepuasan masyarakat (YY) 00
Kepercayaan (M) -> 0352 3527 0.0
Kepuasan masyarakat () 00
Servicescape  (X1) -> 0.283 2.820 0.0
Kepercayaan (M) 05
Servicescape  (X1) -> 0318 2524 0.0
Kepuasan masyarakat () 12

Sumber : data diolah 2021

Berdasarkan perhitungan total effect
model struktural dapat pada Tabel 3 diketahui
bahwa seluruh variabel X dan M berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan masyarakat ()
(P<0.05).
coefficient of determination
Koefisien determinasi digunakan untuk
mengukur akurasi prediksi  (pendugaan).
Secara umum nilai R? sebesar 0,75 dianggap
memiliki akurasi pendugaan yang besar, R?
sebesar 0,50 memiliki pendugaan akurasi yang
sedang, dan nilai R? sebesar < 0,25 memiliki
akurasi nilai pendugaan yang rendah (Joseph F
Hair et al., 2017). Hasil nilai koefisien
determinasi dapat diketahui pada tabel 4,
berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa
akurasi pendugaan model R? Kepercayaan (M)
adalah sebesar 0.524. Berdasarkan nilai
tersebut memiliki pendugaan akurasi yang
sedang . akurasi pendugaan model R?2
Kepuasan masyarakat (Y) adalah sebesar
0.659. Berdasarkan nilai tersebut memiliki
pendugaan akurasi yang sedang.

Tabel 4 Koefisien Determinasi
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Kepercayaan (M) 0.173
Kepuasan

masyarakat ()

Servicescape (X1) 0.123 0.091

Sumber : data riset diolah 2021.
Predictive relevance
Sebagai tambahan untuk mengevaluasi
besarnya nilai R? sebagai kriteria dari akurasi
prediksi, peneliti dapat memakai nilai Stone-
Geisser Q2 Niali Q? didapatkan dengan
memakai  prosedur blidfolding. Sebagai
pengukuran relatif dari relevansi prediktif,
nilai 0,02 dianggap memiliki relevansi
prediktif yang kecil, 0,15 memiliki relevansi
prediktif yang sedang, dan 0,35 memiliki
relevansi prediktif yang besar (Joseph F Hair
etal., 2017).
Tabel 6 Predictive Relevance

Variabel laten Q2 (=1-SSE/SS0Q)

Servicescape (X1)

Inovasi layanan (X2)

Kepercayaan (M) 0.256

Kepuasan masyarakat (Y) 0.376
Sumber : data diolah 2021

Pengaruh servicescape terhadap kepuasan
masyarakat

Dari riset ini ditemukan bahwa
pengaruh servicescape terhadap kepuasan
masyarakat adalah positif dan tidak signifikan
dengan nilai T-Statistic 1.95 dimana jika
servicescape meningkat maka kepuasan
masyarakat tidak meningkat begitupula

sebaliknya. Hal ini tidak sesuai dengan teori.

Variabel laten R Square R Square Adjusted  gemakin tinggi tingkat servicescape dalam

Kepercayaan (M) 8'223 8'2411; memuaskan  konsumen,  maka  akan
Kepuasan masyarakat (Y) _ > ' menyebabkan kepuasan konsumen yang tinggi
Sumber : data riset diolah 2021.

Effect size

Sebagai untuk mengevaluasi nilai R? dari
semua variabel endogen dengan memakai f2.
Perbedaan 2> dengan R? adalah f* lebih
spesifik pada masing-masing  variabel
eksogen. Secara umum nilai 0.02 dianggap
memiliki effect size kecil, 0.15 memiliki effect
size sedang dan 0.35 memiliki effect size besar
(Joseph F Hair et al., 2017). Berikut adalah
tabel 5 nilai f2.

Tabel 5 Effect Size Nilai F?

Inova
Si

layan Kepuasan
an Kepercay = masyarakat
Variabel laten (X2) aan (M) YY)
Inovasi layanan (X2) 0.440 0.206
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pula (Wirtz & Lovelock, 2016).

Untuk mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat, Kantor Kementerian Agama perlu
terlebih dahulu mengerti dan memahami apa
yang diinginkan jamaah haji, baik berupa
pencahayaan, sirkulasi udara, tempat parkir
maupun dekorasi seperti banner, pigura dan
lainnya.

Begitupun dengan pelayanan
pendaftaran haji regular di Kota Semarang,
perubahan penataan servicescape selama 3
(tiga) tahun yang telah diberikan, harus dapat
memberikan tingkat kenyamanan yang lebih
baik lagi dengan tujuan tercapainya kepuasan
masyarakat saat servicescape tersebut diterima
seperti  memberikan tempat duduk yang
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nyaman (berspoon), pemberian besi pegangan
pada anak tangga, ruang untuk menyusui bagi
ibu hamil, ruang khusus bagi perokok.
Didukung oleh riset (Marta & Budi, 2019)
yang menunjukan kesimpulan yang sama.
Servicescape tidak erat kaitannya dengan
kepuasan konsumen.
Pengaruh servicescape
kepercayaan

Dari riset ini ditemukan bahwa
pengaruh servicescape terhadap kepercayaan
adalah positif dan signifikan dengan nilai T-
Statistic 2.82 dimana jika servicescape
meningkat maka kepercayaan juga meningkat
begitupula sebaliknya. Hal ini sesuai dengan
teori. Semakin tinggi tingkat servicescape
dalam meyakinkan konsumen, maka akan
menyebabkan kepercayaan yang tinggi pula
(Kotler & Keller, 2021).

Servicescape erat kaitannya dengan
kepercayaan, ketika gedung PLHUT memiliki
fasilitas lingkungan fisik yang baik, berupa
pencahayaan yang memadai yang merupakan
respon responden tertinggi dengan nilai 86,4,
serta sirkulasi yang baik, adanya ruang ramah
anak yang baik juga, sehingga meningkatkan
keyakinan jamaah haji tentang keberadaaan
Kantor Kementerian Agama.

Begitupun dengan pelayanan
pendaftaran haji regular di Kota Semarang,
kepercayaan merupakan modal utama dimana
masyarakat harus melakukan pendaftaran
terlebih dahulu, maka masyarakat harus
memiliki kepercayaan bahwa uang yang telah
mereka setorkan disimpan secara aman oleh
Pemerintah melalui BPKH (Badan Pengelola
Keungan Haji). Hal ini sesuai dengan riset
(Kurniawati &  Yaakop, 2021) vyang
menunjukan bahwa servicescape berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan.

Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
masyarakat

Dari riset ini ditemukan bahwa
pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
masyarakat adalah positif dan signifikan
dengan nilai T-Statistic 3.53 dimana jika
kepercayaan jamaah haji meningkat maka
kepuasan masyarakat juga meningkat.

Kepercayaan erat kaitannya dengan
kepuasan masyarakat ketika masyarakat yakin
akan pelayanan yang baik sesuai hasil respon
responden tertinggi dengan nilai 86,6, maka

terhadap
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kepuasan masyarakat akan meningkat dan
akan terus menerus memakai layanan atau
produk tersebut bahkan akan
merekomendasikan  kepada orang lain,
sebaliknya apabila masyarakat sudah tidak
mempunyai kepercayaan terhadap suatu
layanan atau produk karena pengalaman yang
mereka dapatkan saat memakainya maka
masyarakat akan merasa tidak puas terhadap
layanan atau produk tersebut.

Begitupun dengan pelayanan
pendaftaran haji regular di Kota Semarang,
kepercayaan merupakan modal utama dimana
masyarakat harus melakukan transaksi terlebih
dahulu, maka masyarakat harus mempunyai
kepercayaan  bahwa  pemerintah  akan
memastikan keberangkatan dan kepulangan
jamaah haji dengan aman, sehat dan
terlindungi. Masyarakat harus percaya dengan
pemerintah bahwa mereka akan membayarkan
biaya sesuai dengan kesepakatan yang telah
dibuat pemerintah dengan masyarakat. Hal ini
sesuai dengan riset (Rahman, Stevanie, 2021)
yang menunjukan bahwa kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat.

Pengaruh servicescape terhadap kepuasan
masyarakat yang dimediasi oleh kepercayaan

Dari riset ini ditemukan bahwa
pengaruh yang sesungguhnya terjadi adalah
tidak langsung hal ini ditunjukan dengan nilai
original sample pada indirect effect sebesar
0.100 dan T-Statistic 2,104, artinya
kepercayaan berperan dalam memediasi
servicescape terhadap kepuasan masyarakat.

Hal ini menunjukan bahwa semakin
baik servicescape yang ada pada pendaftaran
haji regular maka timbul rasa yakin untuk
melakukan pendaftaran haji pada kementerian
agama dan menciptakan kepuasan bagi para
jamaah haji.

Dengan variabel mediasi kepercayaan
ini mampu memberikan jamaah haji suatu
keyakinan dan harapan yang sesungguhnya,
bahwa lingkungan fisik baik yang berada
didalam maupun luar gedung PLHUT menjadi
lebih baik dari aspek servicescape yang
meliputi aspek ambient condition, spatial layout
and functionality, dan signs, symbols, and
artifacts. Hal ini sesuai yang dilakukan oleh
(Putu Meydi Darma Putri & Herny Susanti,
2021) yang menunjukan bahwa servisescape
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berpengaruh terhadap kepuasan melalui
kepercayaan.

Pengaruh inovasi layanan terhadap
kepuasan masyarakat

Dari riset ini ditemukan bahwa
pengaruh inovasi layanan terhadap kepuasan
masyarakat adalah positif dan signifikan
dengan nilai T-Statistic 3.11 dimana jika
inovasi layanan jamaah haji meningkat maka
kepuasan masyarakat juga meningkat,.

Inovasi layanan erat kaitannya dengan
kepuasan masyarakat, ketika masyarakat
mendapatkan teknologi baru, baik melalui
antrian elektronik dan penggunaan aplikasi
haji pintar yang memudahkan jamaah untuk
mendapatkan informasi maupun mudahnya
pembayaran pendaftaran haji baik berupa E
billing maupun Kantor Kas yang berada dalam
gedung PLHUT yang merupakan respon
tertinggi dengan nilai 85 akan meningkatkan
kepuasan jamaah.

Sehingga jamaah akan
merekemondasikan pelayanan pendaftaran
hajinya kepada saudara, teman maupun
tetangga dilingkungan sekitar. Hal ini sesuai
dengan riset (Machdian Noor, 2020) yang
menunjukan  bahwa  inovasi  layanan
berpengaruh positip dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat

Pengaruh inovasi layanan terhadap

kepercayaan
Dari riset ini ditemukan bahwa
pengaruh inovasi layanan  terhadap

kepercayaan adalah positif dan signifikan
dengan nilai T-Statistic 5.03 dimana jika
inovasi layanan jamaah haji meningkat maka
kepercayaan juga meningkat.

Inovasi layanan erat kaitannya dengan
kepercayaan, ketika masyarakat memahami
dan bisa memakai aplikasi haji pintar dan
pemakaian antrian elektronik, mereka yakin
bahwa  kementerian  agama  mampu
memberikan pelayanan yang lebih baik dan
dapat dipercaya karena mempunyai reputasi
yang baik.

Pelayanan yang baik ini menjadikan
responden tertinggi dengan nilai 86,6. Hal ini
sesuai dengan riset (Majid Ashari, 2019) yang
menunjukan  bahwa  inovasi  layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan.
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Pengaruh inovasi layanan terhadap
kepuasan masyarakat yang dimediasi oleh
kepercayaan

Dari riset ini ditemukan bahwa
pengaruh yang sesungguhnya terjadi adalah
tidak langsung hal ini ditunjukan dengan nilai
original sample pada indirect effect sebesar
0.188 dan T-Statistic 2,587, artinya
kepercayaan berperan dalam memediasi
inovasi layanan  terhadap kepuasan
masyarakat.

Hal ini menunjukan bahwa semakin

baik inovasi layanan yang ada pada
pendaftaran haji regular maka timbul rasa
yakin bahwa pengelolaan kementerian agama
dengan moralitas yang menjungjung tinggi
nilai kejujuran untuk melakukan pendaftaran
haji pada kementerian agama dan menciptakan
kepuasan bagi para jamaah haji. Hal ini sesuai
yang dilakukan (Kurniawan, 2020) yang
menunjukan  bahwa  inovasi  layanan
berpengaruh terhadap kepuasan melalui
kepercayaan.
Berdasarkan indikator dari beberapa variabel
yang ada, ternyata indikator persyaratan
pendaftaran yang mudah dan sederhana
memiliki responden tertinggi yang dianggap
jamaah haji dengan nilai sebesar 87 sehingga
menyebabkan kepuasan masyarakat
meningkat.

6. Kesimpulan
Berdasarkan hasil riset yang telah
dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Servicescape berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan jamaah haji.
Artinya, servicescape yang baik, tidak
mengakibatkan meningkatnya kepuasan
masyarakat.

2. Servicescape berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan jamaah
haji. Artinya, servicescape yang baik,
mengakibatkan meningkatnya
kepercayaan masyarakat.

3. Kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan jamaah haji.
Artinya, kepercayaan dapat membangun
dan memelihara kepuasan masyarakat.

4. Servicescape yang dimediasi oleh
Kepercayaan mempunyai mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan masyarakat.
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Dengan ditambahkan pengaruh mediasi
kepercayaan ini menghasilkan pengaruh
yang lebih besar daripada pengaruh secara
langsung servicescape terhadap kepuasan.

5. Inovasi layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan jamaah haji.
Artinya, inovasi layanan yang berkualitas
tinggi, mengakibatkan  meningkatnya
kepuasan masyarakat.

6. Inovasi layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan jamaah
haji. Artinya, inovasi layanan yang baik
dan tepat, mengakibatkan meningkatnya
kepercayaan jamaah haji.

7. Inovasi layanan yang dimediasi oleh
Kepercayaan mempunyai mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan masyarakat.
Namun  dengan  adanya  variabel
kepercayaan ini, pengaruh inovasi layanan
terhadap kepuasan tidak sebesar pengaruh
langsung inovasi layanan terhadap
kepuasan.
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