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Abstract

Public trust is important in order to achieve clean government and good
governance. These goals are achieved through providing high-quality services that
are enjoyed by the public and through innovation that leads to community
satisfaction. We will to investigated the service quality and new service innovation
affect public trust, with satisfaction as a possible intervention variable. We will to
observe the people who work in the Department of Population and Civil
Registration in Banyuwangi Regency during March-June 2022. This study is a
guantitative study focusing on civil registration in Banyuwangi. This study includes
1.351.168 people living in Banyuwangi, Indonesia, and a sample was chosen using
a purposive sampling technique to include as many respondents as possible who
have used population service innovations. A questionnaire will used to make a
primary data, with respondents rating their agreement on a Likert scale. Path
analysis is a data analysis technique that can be used to explore relationships
between different variables. The results show that service quality make a positive
and significant impact on community satisfaction, service innovation make a
positive and significant impact on community satisfaction, community satisfaction
make a positive and significant impact on trust, and repair quality contains a
positive and significant impact on trust Significant impact, service innovation
incorporates a positive and signnificant impact on trust, service quality features a
positive and significant indirect impact on trust through community satisfaction
Service innovation includes a positive and significant indirect impact on charitable
trust through community satisfaction with service Significant indirect effects.
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1.Pendahuluan

Sinergitas dari pemerintah maupun masyarakat diperlukan untuk
mewujudkan clean government dan good governance, untuk itu penting sekali
untuk menumbuhkan rasa saling percaya kepercayaan masyarakat kepada

pemerintah merupakan unsur penting dalam roda pemerintahan agar pemerintah
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dapat berjalan efektif dan efesien.

Taufiqurokhman dan Satispi (2018), menjelaskan perbaikan dalam kinerja
birokrasi pelayanan sektor publik akan berimplikasi besar khususnya untuk
meningkatkan kepercayaan masyarakat. Langkah pemerintah dalam
membahagiakan masyarakat pada pelayanan kependudukan melalui peningkatan
kualitas pelayanan dan menciptakan inovasi-inovasi kreatif sangat diapresiasi
dalam rangka meningkatkan kepuasan dan lebih jauh lagi menumbuhkan
kepercayaan masyarakat terutama untuk membangun clean government dan juga
good governance. Namun tentunya langkah tersebut harus didasarkan dengan
teori dan strategi yang baik karena tentu tidak mudah untuk menumbuhkan
kepercayaan masyarakat Indonesia yang memiliki budaya yang heterogen.

Menurut Widyastuti (2017), kepercayaan merupakan faktor penting untuk
membangun perasaan ingin kembali untuk terus mewujudkan hubungan dimasa
depan dengan objek tertentu. Selanjutnya Widyastuti (2017) menjelaskan
kepercayaan yang dibangun pada kepuasan sangat penting diterapkan. Sedangkan
menurut Hernon, dkk (2015), menyampaikan bahwa “Customers maybe are not
always right, but we most appreciate the feedback they provide. Keeping customers
happy is essential to any organization's success. It is important to do whatever we
can to keep them satisfied, so they still loyal and support us in the future. If
customers are a valuable resource, it's worth the effort to keep them coming back.”.
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat dapat mempengaruhi tingkat
kepercayaan masyarakat. Sehingga untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat
perlu meningkatkan kepuasan masyarakat.

Selanjutnya terkait kepuasan masyarakat, Kotler dan Keller berpendapat
“product, quality in service, satisfaction from cutomers, and organization
profitability are connected” hal ini dimaksudkan bahwa ada keterkaitan antara
kualitas dan kepuasan masyarakat. Sedangkan Carayannis, dkk (2015)
menyampaikan “The innovation should be guided by a market-based approach that
takes into account both opportunities and customer needs”. Pernyataan ini
mengindikasikan bahwa inovasi juga berhubungan dengan kepuasan masyarakat.

Dari teori-teori tersebut, kepercayaan dapat ditingkatkan dengan melakukan upaya
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peningkatan kualitas pelayanan, inovasi dan kepuasan masyarakat. Langkah ini pun
telah dilakukan oleh pemerintah.

Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi
tentu menginginkan penerapan peningkatan kualitas dan inovasi pelayanan dengan
slogan membahagiakan masyarakat. Karena upaya tersebut adalah salah satu
langkah dalam mewujudkan clean government dan good governance dengan
peningkatan kepercayaan masyarakat melalui kepuasan masyarakat. Tidak berhenti
disitu, mereka juga mengupayakan peningkatan pelayanan dalam hal kualitas dan
inovasi pelayanan. Namun ada fenomena menarik, data menunjukkan ditengah
upaya tersebut, masih banyak masyarakat yang mengeluh pada pelayanan
kependudukan sesuai dengan data survei kepuasan masyarakat pada pada tahun
2020 dan tahun 2021.
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Sumber : Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten = Banyuwangi dan diolah
peneliti 2022

Gambar 1.1 Tingkat Ketidakpuasan Masyarakat
Terhadap pelayanan kependudukan pada Tahun 2020 dan 2021

Data tersebut mengungkap masih banyaknya masyarakat yang kurang puas
ketika dilayani di Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi, padahal telah dilakukan berbagai macam upaya untuk mengurangi
rasa tidak puasan tersebut, sehingga fenomena ini menjadi menarik untuk diteliti.

Penelitian oleh Huddin, (2019); Fajarini dan Meria (2020); Pribadi (2020);
Ashari, (2020); Swatyas, (2021) mengkonfirmasi terdapat pengaruh positif dan juga
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pengaruh secara signifikan dari variabel kualitas pelayanan melalui kepuasan

masyarakat terhadap kepercayaan masyarakat. Namun menurut penelitian dari

Khasanah, (2019); Qohirie (2020) menyimpulkan bahwa menyimpulkan bahwa

tidak ada hubungan yang melalui kepuasan masyarakat dari kualitas pelayanan

terhadap kepercayaan masyarakat.

Selanjutnya penelitian oleh Ashari, (2020); Swatyas, (2021) yang
menyimpulkan bahwa inovasi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan melalui
kepuasan masyarakat terhadap kepercayaan masyarakat Namun menurut penelitian
dari Aspiyah, (2021) menyimpulkan bahwa inovasi pelayanan berpengaruh positif
namun tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat dan selanjutnya menurut
Hidayati, (2014) menyatakan bahwa kepuasan masyarakat secara langsung tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan masyarakat.

Dari penelitian terdahulu tersebut didapatkan research gap terkait hubungan
dari kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan terhadap kepercayaan masyarakat
melalui kepuasan masyarakat sehingga menarik untuk diteliti dan mencari
kesimpulan yang sesuai dengan kondisi riil.

Berdasarkan fenomena pada Dinas Kependudukan dana Pencatatanan Sipil

Kabupaten Banyuwangi, serta adanya research gap pada uraian diatas maka dapat

disusun perumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dana Pencatatan
Sipil Kabupaten Banyuwangi?

2. Apakah “terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Inovasi Pelayanan
terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Banyuwangi?.”

3. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan masyarakat
terhadap kepercayaan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupatena Banyuwangi?

4. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepercayaan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Banyuwangi?
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5. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Inovasi Pelayanan
Terhadap Kepercayaan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Banyuwangi?

6. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan
melalui Kepuasan Masyarakat terhadap Kepercayaan Masyarakat pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi?

7. Apakah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Inovasi Pelayanan
melalui Kepuasan Masyarakat terhadap Kepercayaan Masyarakat pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi?

2. Metode Penelitian

2.1 Pendekatan Penelitian

Sandu dan Sodik (2015) menuliskan bahwa penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif merupakan kegiatan yang mengkhususkan pada sistematika,
keterencanaan dan keterstruktutan dengan sangat jelas mulai dari penelitian awal
sampai dengan desain penelitiannya. selanjutnya pendekatan yang dipakai
mempergunakan metode kuantitatif sebagai alat uji untuk dapat meyimpulkan hasil

hipotesis dengan analisis dan uji yang telah ditentukan. Dengan menggunakan 2

variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (X1) dan inovasi pelayanan (X2), variabel
terikat kepercayaan masyarakat () dan kepuasan masyarakat (Z) sebagai variabel
intervening/moderating. Penelitian ini dilakukan pada Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi Jangka waktu penelitian dilakukan

kurang lebih selama bulan Maret - Mei 2022.

2.2 Populasi dan Sampel Penelitian

Menurut priyono (2014), yang dimaksud dengan populasi merupakan
keseluruhan satuan yang hendak dilakukan penelitian. Dalam penelitian ini
penduduk kabupaten Banyuwangi yang telah berumur lebih dari 17 tahun pada
tahun 2022 merupakan populasi. Menurut data Dinas Kependudukan dan

Pencatatan  Sipil Kabupaten Banyuwangi per maret 2022 adalah 1.351.168

Jiwa. Selanjutnya menurut priyono (2014), sampel adalah himpunan bagian dari
populasi. Sampel yang digunakan didapat dengan menggunakan teknik metode non

probability sample dengan teknik purposive sample. Dan menggunakan quesioner
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pada 400 responden dengan skala likert dalam pengumpulan data primernya.
2.3 Teknik Analisis Data

Pendekatan multivariate digunakan karena pada penelitian ini yang
dianalisa terdiri lebih dari satu variabel dan salah satu analisanya menggunakan
Structural Equation Modelling (SEM). Model struktural membantu memberikan
penjelasan mengenai suatu hubungan liner antar variabel. (Musyaffi, dkk. 2021).
Peneilitian ini akan dipergunakan variabel antara lain variabel kualitas pelayanan
dan inovasi pelayanan sebagai variabel bebas, untuk mengetahui pengaruhnya
terhadap variabel terikat kepuasan masyarakat dan kepercayaan masyarakat
sehingga termasuk dalam analisis regresi. Karena memiliki variabel bebas yang
lebih dari saru maka dipergunakan analisis regresi berganda dengan menggunakan
teknik PLS (Partial Least Square) memakai software WARPPLS 7.0 untuk uji
analisanya. Beberapa uji yang digunakan antara lain: outer model, inner model dan
uji hipotesis.

Pada uji outer model akan diuji terkait validitas dan reliabilitas data. Untuk
validitas akan dianalisa hasil crossloading dan akar AVE untuk menganalisa
validitas baik secara discriminant atau convergent. Dikatakan valid secara
convergent jika nilai cross loading > 0.7 dan nilai AVE > 0.5(Sekaran dan Bougie,
2016).

Sedangkan pada inner model akan dilakukan analisa terkait r-square, path
coefficien dan model fit. Kemudian akan dilakukan pengujian hipotesa
menggunakan hasil data yang telah valid dan reliabel (Sekaran dan Bougie, 2016).
3. Hasil Dan Pembahasan
3.1 outer model

Dalam analisa ini akan di analisa validitas dan reliabilitas dengan
menggunakan hasil cross loading dan akar AVE. Dikatakan convergent jika hasil
dari loading > 0.7 dan nilai AVE > 0.5 (Sekaran dan Bougie, 2016).

Tabel 3.1 Nilai Cross Loading

indikator Variabel Variabel Variabel Variabel SE p-value Keterangan
X1 X2 Z Y
X1.1 [0.774] -0.015  0.153 -0.168  0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
X1.2 [0.801] 0.067 -0.115  0.108 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
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indikator Variabel Variabel Variabel Variabel SE p-value Keterangan
X1 X2 4 Y
X1.3 [0.756] 0.023 -0.163  0.045 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
X1.4 [0.796] 0.094 0.010 -0.043  0.045 <0.001 Memenuhikarna > 0.7
X1.5 [0.790] -0.169  0.113 0.055 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
X2.1 -0.021  [0.822] -0.117 -0.077 0.045 <0.001 Memenuhi karna> 0.7
X2.2 -0.067 [0.780] -0.021  0.018 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
X2.3 0.089 [0.767] 0.043 -0.060 0.045 <0.001 Memenuhikarna > 0.7
X2.4 -0.005  [0.760] 0.093 0.162 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
X2.5 0.007 [0.762] 0.012 -0.036 0.045 <0.001 Memenuhi karna > 0.7
Z1 0.107 -0.035 [0.760] -0.050  0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Z2 0.140 -0.064  [0.743] 0.027 0.045  <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Z3 0.166 -0.230  [0.754] 0.066 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Z4 -0.066  0.000 [0.769] 0.125 0.045  <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Z5 0.041 -0.085  [0.768] -0.003  0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Z.6 -0.083  0.039 [0.748] -0.024 0.045 <0.001 Memenuhi karna> 0.7
Z.7 -0.188  0.118 [0.745] -0.051  0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Z8 -0.136  0.148 [0.772] -0.088 0.045 <0.001 Memenuhi karna> 0.7
Z9 0.021 0.111 [0.735] -0.002 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Y.l 0.000 0.054 0.023 [0.771] 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Y.2 -0.089  0.056 -0.187  [0.804] 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Y.3 -0.091  0.116 0.129 [0.768] 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Y.4 0.098 -0.080  0.062 [0.765] 0.045 <0.001  Memenuhi karna > 0.7
Y.5 0.085 -0.147  -0.018 [0.778] 0.045 <0.001 Memenuhi karna > 0.7
Sumber: diolah peneliti
Tabel 3.2 Nilai akar AVE
X1 X2 Z Y Keterangan

X1 [0.784] 0.760 0.753 0.759 AVE > 0.5 sehingga memenuhi

X2 0.760 [0.778] 0.754 0.753 AVE > 0.5 sehingga memenubhi

z 0.753 0.754 [0.755] 0.750 AVE > 0.5 sehingga memenuhi

Y 0.759 0.753 0.750 [0.777] AVE > 0.5 sehingga memenuhi

Sumber: diolah peneliti

Dari tabel 4.1 terlihat bahwa nilai loading menunjukkan dari indikator sudah

lebih tinggi dari setiap loading pada indikator konstruk lainnya sehingga memenuhi

syarat discriminant validity. Sedangkan pada tabel 4.2 terlihat bahwa dalam data

penelitian ini akar dari AVE pada tiap konstruk melebihi dengan korelasi konstruk

lainnya sehingga memenuhi syarat discriminant validity. Dari data tersebut telah

memenuhi syarat validitas baik secara convergent maupun discriminant.

Selanjutnya perlu dianalisa reliabilias menggunakan cronbach alfa dan

Composite reliability agar didapatkan data yang reliable. dikatakan reliabel jika
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nilainya lebih besar dari 0.7 meskipun 0.6 masih dapat diterima (Sekaran dan

Bougie, 2016).

Tabel 3.3 Nilai cronbach alfa dan Composite reliability

Keterangan Variabel Nilai Kriteria Keterangan
diterima
Composite X1 0.888 0.700 Nilai > 0.7 sehingga Reliabel
reliability X2 0.885 0.700 Nilai > 0.7 sehingga Reliabel
coefficients Z 0.923 0.700 Nilai > 0.7 sehingga Reliabel
Y 0.884 0.700 Nilai > 0.7 sehingga Reliabel
Cronbach's X1 0.843 0.700 Sangat Reliabel
alpha X2 0.837 0.700 Sangat Reliabel
coefficients Z 0.906 0.700 Sangat Reliabel
Y 0.836 0.700 Sangat Reliabel

Sumber: diolah peneliti

Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa nilai composite realibility pada setiap
variabel lebih besar dari 0.7000 dan berdasarkan tabel juga didapat bahwa nilai
semua variable diatas 0.81 sehingga dapat dikatakan sangat reliable baik secara
cronbach's alpha dan composite.

3.2 Inner Model

Menurut Ghozali (2016) path coefficients berada pada skala negatif 1
sampai dengan postitif 1. Jika hasil positif maka artinya dapat dinyatakan sebagai
positif, sebaliknya jika hasil adalah negatif maka artinya dapat dinyatakan sebagai
negatif.

Tabel 3.4 Nilai APC

Indeks P-Value Kriteria Keterangan

Average path coefficient 0.354 P <0.001 P <0.05 Positif dan Signifikan
(APC)

Sumber: diolah peneliti

Tabel 3.5 Nilai Path koeficien

Variabel Kualitas Inovasi Kepuasan Kepercayaan
Pelayanan Pelayanan Masyarakat Masyarakat
Kualitas Pelayanan - - - -

Inovasi Pelayanan - - - -
Kepuasan Masyarakat 0.452 0.416 - -
Kepercayaan Masyarakat 0.317 0.292 0.291 -

Sumber: diolah peneliti
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Tabel 3.6 p-value Path koeficien

Variabel Kualitas Inovasi Kepuasan Kepercayaan
Pelayanan Pelayanan Masyarakat Masyarakat
Kualitas Pelayanan - - - -

Inovasi Pelayanan - - - -
Kepuasan Masyarakat <0.001 <0.001 - -
Kepercayaan Masyarakat <0.001 <0.001 <0.001 -

Sumber: diolah peneliti

Dari tabel tersebut didapat bahwa nilai path coeficien semua variabel berada
pada rentang 0 sd 1 sehingga dapat dinyatakan bernilai positif. Sedangkan pada
tabel p-value path coeficien didapat nilai p-value path coeficien semua variabel
adalah p < 0.001 yang memenuhi kriteria < 0.05 sehingga dinyatakan signifikan
untuk semua hubungan variabel.

Selanjutnya untuk analisa r-square peneliti mendapatkan hasil sebagai
berikut:

Tabel 3.7 Hasil reliability

Jenis Data Kualitas Inovasi Kepuasan Kepercayaan
Pelayanan Pelayanan Masyarakat Masyarakat
R-squared - - 0.664 0.686
Adj r-squared - - 0.662 0.684

Sumber: data diolah melalui software Warp PLS 7.0

Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa untuk variabel kepuasan
masyarakat memiliki r-square sebesar 0.664, berarti 66.4% sebaran variabel
kepuasan masyarakat telah dijelaskan melalui variabel kualitas pelayaan dan
inovasi pelayanan. Untuk nilai lain yaitu 33.6% tidak dapat dijelaskan oleh variabel
bebas atau dapat dijelaskan oleh variabel diluar variabel bebas (komponen error).
Selanjutnya variabel kepercayaan masyarakat memiliki r-square sebesar 68% atau
sekitar 0.686 sebaran variabel kepercayaan masyarakat dapat dijelaskan oleh
variabel kualitas pelayaan, inovasi pelayanan dan kepuasan masyarakat. Sisanya
31.4% tidak dapat dijelaskan oleh variabel bebas atau dapat dijelaskan oleh variabel

diluar variabel bebas.
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Selanjutnya untuk uji model fit didapatkan hasil sebagai berikut :

Tabel 3.8 Nilai Model Fit

Indeks P-Value Kriteria
1.APC 0.354 P <0.001 P <0.05
2.ARS 0.675 P <0.001 P <0.05
3.AVIF 2.764 - AVIF <=5

4.GoF 0.636 - -
5.RSCR 1.000 - ideal adalah 1

Keterangan
Diterima
Diterima
Diterima
Large

Ideal

0.675 dan P<0.00. hal ini menunjukkan model telah layak dan dapat digunakan
secara statistik karena nilai p value lebih kecil dari 0,05 Average block VIF (AVIF)
= 2.764. Nilai r-square contribution ratio (RSCR) =1.000 berarti tergolong nilai

Sumber: data diolah melalui software Warp PLS 7.0

Berdasarkan hasil tabel diatas daapat diketahu bahwa model fit and quality
indices menunjukkan APV didapat sebesar 0.354 dan P<0.001 dan ARS sebesar

regresi yang ideal secara statistik
3.3 Uji Hipotesis
Berdasarkan hasil uji pada analisa outer model dan inner model dapat

dilakukan uji hipotesa dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 3.9 Ringkasan Uji Hipotesa

H1

H2

H3

H4

HS

Hipotesis

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Banyuwangi.

Inovasi Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Banyuwangi.

Kepuasan masyarakat berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan masyarakat pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Banyuwangi.

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan Terhadap Kepercayaan Masyarakat ada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Banyuwangi.

Inovasi Pelayanan berpengaruh positif dan

Path P-
Coefficients Values
0.452 <0,001
0.416 <0,001
0.291 <0,001
0.317 <0,001
0.292 <0,001

Keterangan

diterima

diterima

diterima

diterima

diterima
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signifikan Terhadap Kepercayaan Masyarakat
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Banyuwangi.
H6 Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 0.131 <0,001
signifikan melalui Kepuasan Masyarakat terhadap

Kepercayaan Masyarakat Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi.

H7 Inovasi Pelayanan berpengaruh positif dan 0.121 <0,001
signifikan melalui Kepuasan Masyarakat terhadap

Kepercayaan Masyarakat Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi.

diterima

diterima

Berdasarkan Tabel 3.9 dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang diajukan
pada penlitian ini dapat diterima.

Dari hasil uji outer model, inner model dan uji hipotesis dapat diketahui
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi karena path coefficients pada H1 bernilai positif dan p-values < 0,001.
Untuk Inovasi Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil — Kabupaten
Banyuwangi karena path coefficients pada H2 bernilai positif dan p-values < 0,001.
Untuk Kepuasan masyarakat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Banyuwangi karena path coefficients pada H3 bernilai positif dan p-
values < 0,001. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan Terhadap
Kepercayaan Masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Banyuwangi karena path coefficients pada H4 bernilai positif dan p-
values < 0,001. Untuk Inovasi Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
Terhadap Kepercayaan Masyarakat pada Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Banyuwangi karena path coefficients pada H5 bernilai positif dan p-
values < 0,001. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan melalui
Kepuasan Masyarakat terhadap Kepercayaan Masyarakat
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi karena path

coefficients pada H6 bernilai positif dan p-values < 0,001. Inovasi Pelayanan
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berpengaruh positif dan signifikan melalui Kepuasan Masyarakat terhadap
Kepercayaan Masyarakat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi karena path coefficients pada H7 bernilai positif dan p-values < 0,001.

Sedangkan gambar hasil model penelitian dapat disajikan sebagai berikut:

Sumber: data diolah melalui software Warp PLS 7.0

5. Kesimpulan

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi.

2. Inovasi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi.

3. Kepuasan masyarakat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
masyarakat pada Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi.

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
masyarakat pada Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Banyuwangi.
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5. Inovasi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
masyarakat pada Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi.

6. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung
terhadap kepercayaan masyarakat melalui kepuasan masyarakat pada
Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi.

7. Inovasi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung
terhadap kepercayaan masyarakat melalui kepuasan masyarakat pada
Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi.

Meskipun dari hasil penelitian menunjukkan pengaruh signifikan kualitas
dan inovasi pelayanan terhadap kepuasan dan kepercayaan masyarakat Kabupaten
Banyuwangi, namun Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Banyuwangi masih perlu meningkatkan kinerja pelayanan terutama pada inovasi
kemudahan masyarakat untuk mengakses layanan serta kualitas pelayana
Adminduk serta untuk mempertahankan kepercayaan masyarakat.

Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut terhadap faktor-faktor kepuasan dan

kepercayaan masyarakat selain kualita dan inovasi pelayanan kabupaten

Banyuwangi, seperti word of mouth dan citra perusahaan.

Penelitan yang akan datang disarankan agar meneliti variabel lain yang
diperkirakan bisa memediasi kepercayaan masyarakat. Penelitian selanjutnya juga
disarankan untuk memperluas ruang lingkup obyek penelitian seperti pada
Dinasa Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten lain secara nasional
sehingga jumlah sampel yang diuji bisa semakin banyak dan lebih mewakili atau

menggambarkan kondisi yang sesungguhnya.
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