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ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan merupakan hal penting yang perlu mendapatkan perhatian bagi organisasi 

dibidang jasa. Tulisan ini berkaitan dengan upaya meningkatkan kepuasan pelanggan berbasis 

kualitas layanan, inovasi dan kepercayaan terhadap kepuasan pengunjung pada Lembaga 

Pemasyarakatan Kelas II B  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 syrat uji alat 

ukur. Setelah dianalisis maka hasilnya yaitu yang pertama, kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengunjung Hasil yg kedua yaitu inovasi layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Dan hasil ketiga yaitu kepercayaan pengunjung 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung.  

Kata Kunci : kualitas layanan; inovasi; kepercayaan; kepuasan pengunjung.  

 

ABSTRACT 

Customer satisfaction is an important thing that needs attention for service organizations. This 

paper deals with efforts to increase customer satisfaction based on service quality, innovation 

and trust in visitor satisfaction at the Bondowoso Class II B Penitentiary. The population is all 

visitors to Bondowoso Class II Prison. The number of samples was determined as many as 120 

respondents by judgment sampling technique. Structural Equation Model (SEM) analysis using 

WarpPLS 7.0 is used as a tool to test the research hypothesis. Validity and reliability tests were 

also carried out to see whether the measuring instruments used were in accordance with the 

requirements for measuring instruments. After being analyzed, the results are first, service 

quality has a significant effect on visitor satisfaction. The second result is that service 

innovation has a significant effect on visitor satisfaction. And the third result is that visitor trust 

has a significant effect on visitor satisfaction. 

Keywords: service quality; innovation; trust; visitor satisfaction. 

 

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 

(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 
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tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan 

(Qomariah, 2016). Jika kepuasan masyarakat adalah pendapat masyarakat dalam memperoleh 

pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara 

harapan dan kebutuhannya (Kepmen PAN Nomor : 25 Tahun 2004 tentang Pedoman Umum 

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah). Dengan 

demikian 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 merupakan perasaan dari konsumen setelah merasakan jasa dari suatu 

perusahaan atau organisasi. Kepuasan pelanggan harus senantiasa dijaga oleh semua penyedia 

jasa ataupun produk (Tjiptono, 2011). Pelanggan yang merasa puas adalah pelanggan yang 

berharap bahwa kinerja penyedia jasa melebihi harapan pelanggan. Jika kinerja penyedia jasa 

dibawah harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa tidak puas. Dengan demikian bahwa 

dapat disimpulkan pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa bahwa kinerja penyedia 

jaa sudah diatas harapan dari pelanggan. Penelitian tentang hubungan antara kualitas layanan 

dengan kepuasan pelanggan antara lain dilakukan oleh : (Nursaid et al., 2020), (Lie et al., 2019), 

(Kurniawan et al., 2019), (I. Firmansyah, 2022), (Mulyawan & Rinawati, 2016), (Setiawan et 

al., 2019), (Qomariah, Fahrurrozi, et al., 2020), (Setyawati et al., 2018), (Yulisetiarini & 

Prahasta, 2019), (Ratnasari & Gumanti, 2019), (Qomariah, Budiastuti, et al., 2020), (Verriana & 

Anshori, 2017), (Yanuar et al., 2017a), (Ariska et al., 2020), (Anggriana et al., 2017), 

(Nurzhavira & Iriani, 2022), (Subagiyo, 2015), (Maskur et al., 2016), (Halimah et al., 2022), 

(Sutrisno et al., 2017), (Muharmi & Sari, 2019), (Budiyono et al., 2022), (Purwati & Hamzah, 

2019), (Hasniaty, 2015), (Soliha et al., 2019), (Qomariah, 2012b), (Heidy, 2022), (Nursaid et 

al., 2020), (Shi et al., 2014), (Spreng et al., 2009), (Caruana et al., 2000), (Lee & Kim, 2014), 

(Jiang & Wang, 2006), (Sivadas & Baker-Prewitt, 2000), (Spreng & Mackoy, 1996), (Samal & 

Pradhan, 2014), (Qin & Prybutok, 2009), (Khoo et al., 2017), (Oh, 1999), (Qomariah, 2012a), 

(Meesala & Paul, 2018), (Kassim & Asiah Abdullah, 2010), (Omar et al., 2016), (Shanka, 

2012), (Caceres & Paparoidamis, 2007), (Gera et al., 2017), (Amin & Nasharuddin, 2013), 

(Lassar et al., 2000), (D. Firmansyah & Prihandono, 2018), (Suhendra & Yulianto, 2017), 

(Chinomona et al., 2014), (Juniantara & Sukawati, 2018), (Mardikawati & Farida, 2013), 

(Harpadeles et al., 2016), (Kuntari et al., 2016), (Sukamuljo et al., 2021), (Putro et al., 2014), 

(Dewi et al., 2018), (Chao et al., 2015), (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 yang sudah diberikan oleh pelanggan kepada penyedia jasa harus 

senantiasa dijaga jangan sampai ternodai. Begitu pelanggan merasa bahwa kepercayaan yang 

diberikan disalahgunakan maka akan berakibat fatal bagi kelabgsungan hidup perusahaan atau 
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organisasi. Tujuan organisasi dalam menerapkan aturan yang ketat tidak lain dan tidak bukan 

agar kepercayaan pelanggan tetap kepada perusahaan penyedia jasa (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. Pelanggan yang yakin pada suatu 

jasa atau produk berarti menunjukkan bahwa pelanggan tersebut percaya pada jasa dan produk 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan dari palnggan (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 konsep tentang kualitas pelayanan, inovasi produk dan kepercayaan serta  

kepuasan pelanggan dan  studi empiris yang sudah dilakukan oleh peneliti sebelumnya maka 

objek penelitian yang ditentukan adalah pada Lembaga Pemasyarakatan Kelas IIB Bondowoso. 

Fenomena yang terjadai terkait dengan kepuasan pengunjung Lapas Kelas II 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 

No Indikator Yg Digunakan 
Tidak 

Puas 

Cukup 

Puas 
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 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.   

  

 

 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 IIB Bondowoso. Populasi yang 

1

1

14



                 ISSN: 1978-1520 

 Vol. x, No.:  first_page – end_page 

digunakan yaitu seluruh pengunjung yang berkunjung ke Lapas Kelas IIB Bondowoso. 

Sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 120 reponden dengan teknik  

judgment sampling. (Malhotra, 2006) menyatakan bahwa judgment sampling 

merupakan penentuan sample 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 variable yang digunakan yaitu variable 

bebas (kaulitas layanan, inovasi dan kepercayaan )  dan variable terikat yaitu kepuasan 

pelanggan. Indicator 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 indicator untuk kepercayaan 

yaitu : kehandalan , kejujuran, kepedulian, kredibilitas.  Indicator 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 DAN PEMBAHASAN 

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 

X1.5 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 

Y1 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 

 

Hasil uji validitas disajikan pada Tabel 2, sedangkan hasil uji reliabilitas disajikan pada 

Tabel 3. Setelah dianalisis terlihat bahwa pada Tabel 2 terlihat bahwa angka  cross-

loadings factor setiap indicator variable mempunyai nilai lebih dari 0,7 dengan nilai p 

kurang dari 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. 
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Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian 

Variabel Penelitian Composite reliability Alpha Cronbah 

Kualitas Layanan/X1  

Inovasi Layanan/X2 

Kepercayaan/X3 

Kepuasan pengunjung/Y 

0.9051 

0.8941 

0. 9601 

0. 9031 

0.8681 

0.8401 

0.7821 

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 pengaruh 

kualitas terhadap kepuasan pengunjung. Terdapat pengaruh yang signifikan inovasi  

layanan terhadap kepuasan pelanggan. Terdapat pengaruh yang signifikan kepercayaan 

terhadap kepuasan pelanggan.  

 

Tabel 4. Nilai Koefisien Jalur Pengaruh Langsung 

No. 
Variabel 

Bebas 

Variabel 

Terikat 

Path 

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 ρ-value sebesar 0,040. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa 

nilai ρ-value ternyata lebih kecil dari pada α (0,040 < 0,05), dengan demikian H1 diterima dan 

H0 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., 2017b), (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 ρ-value sebesar 0,001. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa 

nilai ρ-value ternyata lebih kecil dari pada α (0,040 < 0,05), dengan demikian H2 diterima dan 

H0 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. 
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Pengaruh Kepercayaan Pengunjung Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Hasil penelitian menujukkan bahwa variabel kepercayaan (X3) memiliki nilai path 

coefficient sebesar 0,454 dengan ρ-value sebesar 0,001. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa 

nilai ρ-value ternyata lebih kecil dari pada α (0,040 < 0,05), dengan demikian H3 diterima dan 

H0 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 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. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 Berdasarkan teori dan temuan penelitian maka hasil penelitian ini memiliki kesimulan 

sebagai berikut:   

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung Lapas 

Kelas II B Bondowoso.   

2. Inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan kepuasan Lapas 

Kelas II B Bondowoso.  

3. Kepercayaan pengunjung  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung 

Lapas Kelas II B Bondowoso.  

Penelitian ini memiiki saran seperti yang diuraikan sebagai berikut : 

1. Disarankan untuk Lapas Kelas II B Bondowoso untuk meningkatkan kepuasan pengunjung 

dengan mempehatikan faktor-faktor yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung diantaranya kualitas layanan, inovasi layanan dan kepercayaan pengunjung. 

Salah satu upaya yang bisa dilakukan untuk membangun kepercayaan pengunjung adalah 

dengan meminimalisir terjadinya pungli dari pegawai. Selain itu juga dapat melakukan 

keterbukaan informasi dan kondisi terkini pada Lapas Kelas II B Bondowoso. 

2. Selanjutnya Lapas Kelas II B Bondowoso harus mampu menciptakan inovasi-inovasi baru 

untuk mempermudah pengunjung  dalam mendapatkan layanan. Layanan yang efektif dan 

efisien tentu harus diingkatkan. 

3. Hasil penelitian ini menjawab beberapa kesenjangan terkait dengan hubungan pengaruh 

kualitas layanan dan inovasi layanan terhadap kepercayaan dan kepuasan pengunjung. 

Disarankan untuk menjadikan hasil penelitian ini sebagai rujukan terkait hubungan yang 

mempengaruhi kepuasan seperti variabel kepercayaan yang masih jarang dibahas dalam 

penelitian. 

4. Penelitian yang akan dating sebaiknya menambah variabel penelitian mengenai faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan pengunjung seperti kinerja pegawai lapas, fasilitas dan citra 

instansi terkait 

5. Hasil penelitian ini hendaknya menjadi masukan dan bahan pertimbangan dalam 

pengambilan keputusan untuk mengoptimalkan nilai organisasi khususnya untuk Lembaga 

Pemasyarakatan di Kantor Wilayah Jember hingga Kanwil Jawa Timur. 
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