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Abstrak

Perkembangan teknologi saat ini telah berdampak terhadap segal bidang kehidupan, tidak terkecuali
terhadap layanan yang diberikan oleh pemerintah Banyuwangi yang dikenal dengan istilah Lounge
Pemda Banyuwangi. Lounge Pemda Banyuwangi merupakan salah satu program layanan electronic
government akibat adanya perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang berbasis internet
yang bertujuan untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. Tujuan dari pada tulisan ini adalah
untuk menguji dan menganalisis peran inovasi dan kualitas layanan dalam meningkatkan tingkat
kunjungan dan kepuasan pengunjung pada Lounge Pemda Banyuwangi. Pada tulisan ini populasinya
adalah tamu kedinasan yang telah memanfaatkan fasilitas pelayanan pada Lounge Banyuwangi yang
jumlahnya kurang lebih 6.923 pengujung. Sampel penelitian ditentukan dengan menggunkan rumus
Slovin dengan tingkat kritis 10% yang akhirnya diperoleh jumlah sampel sebanyak 100 pengunjung
Lounge. Agar penelitian ini berjalan dengan lancar maka digunakan kuisioner sebagai alay ukurnya,
yang akan di uji dengan validitas dab reliabuilitas data. Untuk menguji hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini digunakan analisis SEM dengan Warp-PLS. Setelah dilakukan pengujian dan analisis
maka hasilnya yaitu : inovasi yang dilakukan oleh layanan Lounge Pemda Banyuwangi berdampak
terhadap kepuasan pengunjung. Kualitas layanan dari layanan longe juga memiliki berpengaruh
terhadap kepuasan pengujung Lounge. Inovasi dan kualitas layanan berpengaruh terhadap tingkat
pengujung Lounge. Tingkat pengunjung memiliki dampak positif dan signifikan terhadap rasa senang
atau kepuasan pengunjung pada pelayanan Lounge Banyuwangi. Inovasi yang dilakukan dan kualitas
layanan yang diberikan ternyata berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung melalui
mediasi tingkat pengunjung pada Lounge Banyuwangi.

Kata Kunci: inovasi, kualitas pelayanan, tingkat kunjungan, kepuasan, Lounge Banyuwangi

Abstract

Current technological developments have an impact on all areas of life, including the services
provided by the Banyuwangi government, known as the Banyuwangi Regional Government Lounge.
The Banyuwangi Regional Government Lounge is one of the electronic government service programs
due to the development of internet-based information and communication technology which aims to
improve services to the community. The purpose of this paper is to examine and analyze the role of
innovation and service quality in increasing the level of visits and visitor satisfaction at the
Banyuwangi Regional Government Lounge. In this paper, the population is official guests who have
used the service facilities at the Banyuwangi Lounge, which amounts to approximately 6,923 visitors.
The research sample was determined using the Slovin formula with a critical level of 10% which
finally resulted in a total sample of 100 Lounge visitors. In order for this research to run smoothly, a
questionnaire is used as a measuring tool, which will be tested with the validity and reliability of the
data. To test the hypothesis proposed in this study, SEM analysis with Warp-PLS was used. After
testing and analysis, the results are: the innovations made by the Banyuwangi Regional Government
Lounge service have an impact on visitor satisfaction. The quality of service from longe services also
has an effect on the satisfaction of Lounge visitors. Innovation and service quality affect the level of
visitors to the Lounge. The level of visitors has a positive and significant impact on the pleasure or
satisfaction of visitors at the Banyuwangi Lounge service. The innovations made and the quality of the
services provided have a significant effect
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi saat ini sudah semakin canggih yang akhirnya
menjadi salah satu faktor pendorong perkembangan dunia industri di segala bidang.
Perkembangan dibidang teknologi tidak hanya menyasar bidang layanan dan industry
manufaktur, melainkan bidang yang saat ini juga menjadi perhatian yaitu bidang
kerajinan dan industry yang kreatif dan juga bidang pelayanan masyarakat dari sector
pemerintahan juga. Peningkatan di sector pemerintahan bisa terlihat pada electronic
government yang merupakan salah satu bentuk perkembangan teknologi di bidang yang
saat ini lagi popular yaitu informasi dan komunikasi dengan basis internet. Electronic
government menjadi salah satu penerapan di berbagai kalangan negara maju maupun
negara berkembang yang saat ini juga sudah diterapkan di pemerintahan daerah.

Kebijakan tentang pemerintahan yang berbasis internet adalah UU Republik
Indonesia yang diberi No. 14 dengan Tahun 2008 yang berisi tentang : Keterbukaan
Pemberian Informasi kepada Masyarakat. Keterbukaan pemberian informasi kepada
masyarakat itu merupakan keterangan dan pernyataan serta gagasan yang mengandung
nilai dan makna serta pesan yang berisi data dan fakta yang dapat dilihat dan didengar
serta dibaca yang kemudian disajikan dalam bermacam format seperti media elektronik
yang terkait dengan perkembangan teknologi dibidang informasi dan komunikasi
elektronik ataupun non elektronik (www.setneg.go.id, 2018).

Saat ini Pemerintah Kabupaten Banyuwangi telah mengembangkan pemerintahan
berbasis elektronik. Implementasi pemerintahan berbasis elektronik ini dipusatkan pada
Ruangan yang berada pada perkantoran dilingkungan Sekretariat Pemerintah Kabupaten
Banyuwangi dengan cara memberikan fasilitas yang disediakan bagi para pengunjung
yang berkepentingan dengan layanan kepentingan masyarakat. Layanan untuk
kepentingan masyarakat Banyuwangi tersebut adalh sebuah ruangan besar seperti ruang
tunggu yang diberi nama “Lounge Pelayanan Publik”. Tamu dapat mengakses berbagai
data yang diperlukan terkait dengan informasi yang berkaitan dengan Pemerintah
Kabupaten Banyuwangi. “Lounge Pelayanan Publik” ini bertujuan untuk memberikan
kebiasaan kepada masyarakat agar pelayanan yang diberikan bersifat terbuka dan dapat
diakses oleh semua masyarakat yang berada di lingkungan Pemerintah Kabupaten
Banyuwangi. Lounge ini diberi fasilitas yang berupa slide yang lebar yang kemudian
disambungkan dengan fasilitas internet yang dimiliki oleh Pemkab yang kemudian
tersambung dengan kinerja daripada SKPD dan juga berupa laporan tentang APBD yang
dikeluarkan daerah dapat dilihat secara mudah. Layanan yang berupa lounge ini diberi
fasilitas program yang dilaksanakan oleh Pemkab Banyuwangi yang berupa hasil dari
program “Bedah Rumah, “Beasiswa” dan “program pelatihan pemuda, sampai dengan
bantuan apapun dapat dipantau oleh masyarakat. Kegiatan lain yang juga dapat diakses
oleh masyarakat uaitu kegiatan di “Rumah Sakit”, kegiatan ‘“Puskesmas”, dan juga
kegiatan di “Pasar”, serta semua kegiatan dari dinas yang ada dapat dilihat dari layer besar
di layanan Lounge Pemkab Banyuwangi. Pemerintah Kabupaten Banyuwangi berusaha
agar pelayanan yang diberikan oleh lounge ini dapat memberikan kepuasan kepada
pengunjung dengan terus menambah fasilitas yang dapat membuat pengunjung senang
dan nyaman. Salah satu indicator bahwa lounge ini dapat memberikan kepuasan kepada
pengunjung adalah tingkat kunjungan yang dilakukan oleh masyarakat untuk memfaatkan
fasilitas lounge ini. Tingkat kunjungan “Lounge Pelayanan Publik” di Pemerintah
Kabupaten Banyuwangi selama tahun 2015 s/d 2019 disajikan pada Figur 1.
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Gambar 1. Masyarakat Yg Datang di “Lounge” Pemkab. Banyuwangi

Pada Figur 1, terdapat kenaikan jumlah pengunjung pada tahun 2015 sampai
dengan tahun 2017, dan mengalami penurunan mulai 2017 sampai dengan 2019.
Penurunan pengunjung pada lounge ini bisa jadi disebabkan oleh pelayanan yang masih
belum dapat memberikan kepuasan kepada pengunjung. Oleh karena itu penting bagi
Pemerintah Kabupaten Banyuwangi untuk terus berupaya meningkatkan minat
masyarakat untuk mengunjungi dan kepuasan pengujung lounge pelayanan kepada
masyarakat yang ada di Kabupaten Banyuwangi.

Menurut (Kotler, 2019), kepuasan konsumen bisa diartikan sebagai keadaan secara
emosional, reaksi pasca pembelian suatu produk ataupun jasa, dimana keadaan emosional
konsumen ini dapat berupa ketidakpuasan dan kegembiraan atau kesenangan. Menurut
(Qomariah, 2016), kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang konsumen terhadap
produk atau jasa yang sudah dibeli atau dirasakan. Beberapa factor yang disinyalir dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan diantaranya yaitu : inovasi produk, kualitas layanan dan
tingkat kunjungan.

Inovasi produk merupakan perubahan yang dilakukan berkaitan dengan inovasi pada
produk yang sudah ada (Kotler & Keller, 2016). Inovasi bisa diartikan sebagai kemampuan
untuk memberikan nilai baru kepada pelanggan atau masyarakat yang berkepentingan
terhaddap produk tersebut (Makmur, 2015). Pelanggan selalu membutuhkan sesuatu yang
baru dari produk yang menjadi pilihan mereka. Dengan demikian maka setiap organisasi
yang memberikan jasa maupun menghasilkan suatu produk wajib melakukan inovasi
terhadap jasa dan produk yang dihasilkan agar pelanggan merasa senang. Hal ini
dikarenakan dengan melakukan inovasi maka akan terdapat variasi baru terkait dengan
jasa atau produk yang dihasilkan. Beberapa penelitian tentang inovasi produk dan
kepuasan pelanggan sudah banyak dilakukan oleh para peneliti sebelumnya yang hasilnya
masih terdapat beberapa perbedaan pada hasil penelitian. Penelitian yang hasilnya
menyatakan bahwa inovasi dapat meningkatkan kepuasan dilakukan oleh : (Fadhli et al.,
2021) dan (Sukarmen et al., 2013). Penelitian (Muslichati & Wartini, 2015) dan (Ghani
& Brahmanto, 2015) juga menghasilkan bahwa inovasi yang dilakukan oleh suatu
organisasi dapat memberikan rasa senang atau kepuasan. (Antanegoro et al., 2017), (Aditi
& Hermansur, 2018), (Rahman, 2019) juga melakukan penelitian yang hasilnya adalah
diversifikasi dari suatu produk atau invasi dapat meningkatkan kepuasan. Tidak
ketinggalan juga penelitian dari : (Woor & Meliana, 2019), (Putra P & Kusumadewi,
2019), (Fillayata & Mukaram, 2020) juga hasilnya adalah inovasi berdampak terhadap
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kepuasan. Berdasarkan teori tentang inovasi produk dan kepuasan pelanggan serta hasil
penelitian tentang inovasi dan kepuasan pelanggan maka hipotesis kesatu (H1) yaitu:
inovasi produk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kualitas layanan dilaksanakan oleh pemberi jasa bisa dikatakan sebagai
kemampuan perusahaan jasa untuk mempertahankan pelanggannya (Tjiptono, 2011).
Kualitas layanan yang baik adalah kualitas layanan yang dapat memberikan kepuasan
kepada pengguna jasa. Oleh karena itu pihak penyedia jasa wajiblah selalu memberikan
kualitas layanan yang terbaik yang pernah dimiliki agar pelanggan marasa puas. Menurut
(Parasuraman et al., 1985), kualitas layanan yang diberikan oleh penyedia jasa haruslah
memenuhi kriteria yang dengan pendekatan kualitas layanan dengan metode
SERVQUAL. Jika dikaitkan antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan maka
sangatlah erat sekali, karena jika kualitas layanan dari suatu jasa atau produk itu baik
maka akan dapat memberikan kepuasan yang lebih. Penelitian dilakukan oleh: (Saidani
& Arifin, 2012), (Shanka, 2012), (Saputra, 2013), (Mardikawati & Farida, 2013),(Amin
& Nasharuddin, 2013) menghasilkan bahwa kualitas layanan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian yang lain yang juga menghasilkan bahwa
layanan yang baik dapat memberikan kepuasan yaitu yang dilakukan oleh: (Purwati &
Hamzah, 2019), (Muharmi & Sari, 2019), (Yanuar et al., 2017), (Ambarwati et al., 2022),
(Nikmah et al., 2022), (Sutrisno et al., 2017), (Ariska et al., 2020), (Setiawan et al., 2019),
(Nursaid et al., 2020b), (Fahrurrozi et al., 2020), (Swatyas & Nyomanputumartini, 2022),
(Surjaatmadja et al., 2019). Penelitian yang lain lagi yang juga membahas masalah
hubungan antara kualitas layanan dengan rasa senang konsumen atau kepuasan yang
menghasilkan bahwa ada pengaruh positif antara kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan yaitu : (Samal & Pradhan, 2014), (Shi et al., 2014), (Hasniaty, 2015), (Aliman
& Mohamad, 2016), (Djanas, 2016), (Mulyawan & Rinawati, 2016), (Harpadeles et al.,
2016), (Kuntari et al., 2016), (Maskur et al., 2016), (Verriana & Anshori, 2017), (Sutrisno
et al., 2017), (Rahman, 2019), (Gera et al., 2017), (Sitinjak et al., 2017), (Muzammil et
al., 2017), (Muslichati & Wartini, 2015), (Fadhli et al., 2021), (Gunawan & Wahyuni,
2018), (Sofiati et al., 2018), (Firmansyah & Prihandono, 2018), (Juniantara & Sukawati,
2018), (Atmanegara et al., 2019), (Ratnasari & Gumanti, 2019). Penelitian yang telah
dilakukan oleh para penelitian sebelumnya diantaranya : (Qomariah et al., 2021),
(Sanosra et al., 2022), (Fahmi et al., 2020), (Qomariah et al., 2020), (Qomariah, 2012),
(Subagja & Susanto, 2019), (Fahrika et al., 2019), (Qomariah et al., 2020), (Nursaid et
al., 2020a), (Pahlevi et al., 2021), (Dompak & Supratama, 2018), (Sukmamedian et al.,
2022), (Indung Ayunda, 2016), (Sukmamedian et al., 2022), (Mey & Mohamed, 2010),
(Patel, 2019), menyatakan bahwa kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Berdasarkan teori tentang kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dan juga
hasil dari riset sebelumnya maka hipotesis kedua (H2) dalam penelitian ini yaitu : kualitas
layanan dapat meningkatakn kepuasan pelanggan.

Hal yang perlu diperhatikan terkait dengan pelayanan jasa yang diberikan kepada
konsumen salah satunya yaitu keputusan pembelian/ keputusan untuk melakukan apapun
terkait dengan jasa ataupun produk yang akan dibeli. Keputusan dalam memilih sesuatu
jasa ataupun produk merupakan hal yang penting untuk diperhatikan, karena keputusan
konsumen ini akan berdampak terhadap penjualan produk yang ditawarkan (Kotler,
2019). Keputusan untuk memilih jasa ataupun produk ini biasanya dipengaruhi oleh
inovasi dan kualitas layanan dari jasa atau produk yang ditawarkan.

Inovasi biasanya bisa diartikan sebagai bentuk penambahan terhadap produk yang
sudah ada yang biasanya penambahannya bisa berupa manfaat penggunaan ataupun
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tampilan dari produk (Dhewanto et al., 2014). Dengan adanya perubahan pada jasa atau
produk yang ditawarkan, biasanya konsumen akan berupaya mencoba dan melakukan
pembelian untuk mengetahui manfaat dari produk yang sudah mengalami inovasi.
Penelitian tentang hubungan antara inovasi dengan keputusan untuk melakukan
pembelian ulang ataupun menggunakan kembali jasa atau produk ini sudah banyak
dilakukan. Penelitian (Dachi, 2020) , (Putra P & Kusumadewi, 2019), (Batu et al., 2020),
(Santoso & Samboro, 2017), (Tarmidi et al., 2021), (Lahindah et al., 2018), (Ramadhanti
& Dwiarta, 2021), (Silaban et al., 2019), (Wijaya et al., 2021), (Utama et al., 2019),
(Ekawaty et al., 2020) menyatakan bahwa inovasi produk dapat meningkatkan keputusan
konsumen untuk melakukan pembelian. Berdasarkan teori inovasi produk dan keputusan
pembelian maka hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian ini adalah : inovasi produk dapat
meningkatkan keputusan konsumen untuk melakukan pembelian.

Menurut (Parasuraman et al., 1985), kualitas layanan atau kualitas jasa diartikan
sebagai penilaian dari pelanggan akan suatu layanan dari penyedia jasa pada periode
waktu yang sudah ditentukan. Pelayanan yang diberikan oleh para penyedia jasa
ditentukan atas dasar tingkat kepentingan yang berbasis pada indicator yang ada pada
dimensi layanan yang memiliki 5 dimensi. Kualitas layanan yang baik yang dapat
memberikan perasaan senang terhadap konsumen harus selalu dipertahankan oleh semua
organisasi penyedia jasa atau produk. Hal ini dikarenakan kualitas layanan penting sekali
agar konsumen tetap setia terhadap layanan atau produk yang disediakan oleh penyedia
jasa. Dengan mempertahankan kualitas layanan ataupun produk yang baik dan bermutu
diharapkan konsumen tetap menggunakan dan akan melakukan pembelian kembali
produk yang pernah digunakan. Penelitian tentang kualitas layanan yang dikaitkan
dengan keputusan pembelian sudah banyak dilakukan antara lain oleh: (Rahmawati et al.,
2021), (Sa’dullah & Azhad, 2015), (Septian et al., 2019), (Zaini et al., 2020), (Dayrobi &
Raharjo, 2020), (Putri & Farida, 2020), (Purnamasari & Budiatmo, 2019), (Fatimah et al.,
2022), (Baharta, 2019), (Romadhoni et al., 2021), (Budiyanto, 2016), (Lie et al., 2016).
Berdasarkan teori kualitas layanan dan keputusan pembelian maka hipotesis keempat
(H4) dalam penelitian ini adalah : kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan
keputusan konsumen untuk melakukan pembelian.

Faktor lain yang juga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu tingkat
kunjungan atau keputusan mengunjungi suatu tempat. Keputusan mengunjungi suatu
tempat (tingkat kunjungan) keputusan yang dilakukan oleh konsumen ataupun
masyarakat dalam menentukan apa yang menurut mereka baik dan nyaman. Keputusan
kunjungan kembali didefinisikan sebagai aktivitas yang dialami oleh wisatawan
pariwisata untuk mengunjungi kembali tempat yang pernah mereka kunjungi dikarenaka
oleh sesuatu hal yang menyenangkan (Baharta, 2019). Keputusan yang dilakukan oleh
seorang konsumen biasanya juga dipengaruhi oleh ciri ciri kepribadiannya, kondisi
ekonomi. Tingkat kunjungan yang dilakukan oleh konsumen pada suatu tempat yang
menyenangkan maka akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian
tentang hubungan antara tingkat kunjungan/keputusan melakukan kunjungan dengan
kepuasan pelanggan sudah banyak dilakukan antara lain oleh : (Dayrobi & Raharjo,
2020), (Putri & Farida, 2020), (Purnamasari & Budiatmo, 2019), (Zulva Pallefi, 2017),
(Susilo et al., 2018), (Mardiyani & Murwatiningsih, 2015), (Susilo et al., 2018), (Mey &
Mohamed, 2010), (Zulva Pallefi, 2017), (Purnamasari & Budiatmo, 2019), (Putri &
Farida, 2020), (Dayrobi & Raharjo, 2020), (Setyaningsih & Murwatiningsih, 2017),
(Kristiutami, 2017) yang hasilnya menyatakan bahwa keputusan kunjungan berdampak
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan teori tentang kepuasan pelanggan dan
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keputusan melakukan kunjungan serta hasil dari penelitian yang sudah dilakukan maka
hipotesis kelima (H5) yaitu : keputusan berkunjung berdampak terhadap kepuasan
pengunjung.

Berdasarkan fenomena yang terjadi pada layanan “Lounge Layanan Publik”
Pemerintah Kabupaten Banyuwangi yang terjadi penurunan kunjungan dan juga hasil
riset terdahulu terkait dengan tema penelitian yaitu antara kulitas layanan dan inovasi
produk yang dikaitkan dengan keputusan berkunjung dan kepuasan pengunjung yang
hasilnya masih terdapat inkonsistensi maka penelitian ini mempunyai tujuan untuk
mengetahui dan menguji pengaruh inovasi produk dan kualitas layanan terhadap
keputusan berkunjung dan kepuasan pengunjung pada Lounge Layanan Publik”
Pemerintah Kabupaten Banyuwangi.

METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini menggunakan penelitian survey yang mengambil sampel dari
populasi yang ada. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 6.923 pengunjung kedinasan
pada “Lounge Layanan Publik” Pemerintah Kabupaten Banyuwangi. Dengan
menggunakan Rumus Slovin dengan tingkat kesalahan sebesar 10%, maka diperoleh
sampel sebesar 196 orang pengunjung. Untuk mendeskripsikan responden dalam
penelitian dan variable penelitian digunakan analisis deskriptif. Untuk menguji alat
ukurnya yang dalam hal ini berupa kuisioner maka digunakan uji validitas dan uiji
reliabilitas. Analisis SEM dengan WarpPLS digunakan untuk menguji hipotesa dalam
penelitian ini yang terdiri dari 5 hipotesa dengan pengaruh langsung.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil analisis statistic dapat diketahui bahwa dari 196 responden yang
dijadikan sampel, trdapat jenis kelamin laki—laki terdapat 103 orang (53%) dan
perempuan terhitung 93 orang (47%). Statistic deskriptif atas dasar pendidikan
menghasilkan Sarjana Startal 101 (52%), Strata2 81 orang (41%), SMA 14 orang (7%).
Atas dasar usia responden diperoleh: usia kisaran antara 31 — 40 tahun 50%, usia kisaran
antara 20 — 30 tahun 51 orang (26%), usia antara 40 — 50 tahun sebanyak 47 responden
(24%).

Hasil Analisis Untuk Uji Validitas dan Reliabilitas

Untuk uji validitas pada penelitian ini digunakan perbandingan antara nilai r table
dan r hasil penelitian atau menggunakan perbandingan akar dari AVE dengan korelasi
antar variabel. Uji validitas dinyatakan valid jika nilai AVE konstruk seharusnya lebih
tinggi dibandingkan dengan korelasi antar variabel laten. Hasil uji validitas konfergen
pada penelitian disajikan pada Tabel 1. Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 1, maka
dapat diperoleh informasi bahwa nilai AVE variabel yang sama telah lebih tinggi dari
pada nilai akar AVE pada variabel yang berbeda. Hal ini menunjukkan bahwa kriteria uji
validitas diskriminan telah terpenuhi, yang berarti bahwa instrumen yang digunakan
dalam penelitian ini telah memenuhi semua ketentuan uji validitas.
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas Data Masing2 Variabel

X1 X2 z Y
X1 0.7120 0.8120 0.8340 0.8650
X2 0.7450 0.7740 0.7680 0.8430
Z 0.7560 0.8240 0.8540 07870
Y 0.7910 0.7320 0.7350 0.6240

Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai composite reliability coefficients dan
Cronbach’s alpha coefficients. Nilai Alpha Cronbach dan nilai koefisien nilai composite
reliability minimal angkanya harus lebih besar daripada 0,6. Hasil perhitungan untuk nilai
uji atas reliabilitas data ditampilkan pada Tabel 2. Pada Tabel 2, semua instrument uji
reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi ketentuan uji reliabilitas
data yang dipersyaratkan dalam sebuah penelitian.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Masing-Masing Variabel

Variabel Koefisien Alfa Nilai Yang Dipersyaratkan Keterangan
X1 0.6160 0.6 Reliabel
X2 0.6700 0.6 Reliabel

z 0.6610 0.6 Reliabel
Y 0.6360 0.6 Reliabel

Hasil Perhitungan Koefisien Jalur Pengaruh Langsung

Nilai koefisien untuk jalur pengaruh langsung disajikan pada Tabel 3. Koefisien
jalur untuk pengaruh langsung dilihat dari hubungan antar variable dalam penelitian.
Untuk hubungan antara inovasi dan kepuasan pengunjung memiliki nilai keofisien
sebesar 0.7610 dengan tingkat p value sebesar 0.010 dan hasilnya significan. Untuk
hubungan antara kualitas dan kepuasan pengunjung memiliki nilai keofisien sebesar
0.7110 dengan tingkat p value sebesar 0.010 dan hasilnya significan. Untuk hubungan
antara inovasi dan tingkat kunjungan memiliki nilai keofisien sebesar 0.7230 dengan
tingkat p value sebesar 0.010 dan hasilnya significan. Untuk hubungan antara kualitas
dan tingkat kunjungan memiliki nilai keofisien sebesar 0.7010 dengan tingkat p value
sebesar 0.010 dan hasilnya significan. Untuk hubungan antara tingkat kunjungan dan
kepuasan pengunjung memiliki nilai keofisien sebesar 0.7410 dengan tingkat p value
sebesar 0.010 dan hasilnya significan.

Tabel 3. Nilai Dari Koefisien Jalur Pengaruh Yang Langsung
Path

Korelasi Antar Variabel I, P Values Keterangan
Coefficient
Inovasi > Kepuasan 0.7610 0.010 Signifikan
Kualitas Layanan - Kepuasan 0.7110 0.010 Signifikan
Inovasi > Tingkat Kunjungan 0.7230 0.010 Signifikan
Kualitas Layanan = Tingkat Kunjungan 0.7010 0.010 Signifikan
Tingkat Kunjungan - Kepuasan 0.7410 0.012 Signifikan

Hasil Perhitungan Koefisien Jalur Pengaruh Total

Untuk melihat hasil uji hipotesis secara simultan dapat dilihat nilai path coefficients
dan p-values dalam total effects. Hasil pengaruh secara total disajikan pada Tabel 4. Pada
Tabel4, terlihat bahwa nilai ukuran efek terhadap variabel kepuasan dari pelanggan yang
berasal dari inovasi sebesar 70.8% dan yang berasal tingkat pengunjung yaitu sebesar
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73.2%.sedangkan nilai yang terbesar yaitu yang berasal dari kualitas layanan yang
besarnya 76.2%.
Tabel 4. Nilai Daripada Efek Total
Variabel  Variabel Variabel Variabel

X1 X2 Y Z
P-values X1
X2
Y <0.001 <0.001 <0.001

Z <0.001 <0.001 <0.001
Effect Size for path X1

X2
Y 0.708 0.762 0.732
Z 0.767 0.758 0.787

Hasil Analisis Untuk Model Daripada Hipotesis
Analisis model SEM dengan PLS digunakan untuk menguji hipotesis yang sudah
disajikan pada penjelasan sebelumnya.

B=0.76
(P=0.01)

Gambar 2. Analisa Jalur
Uji model penelitian dilakukan untuk melihat kesesuaian model yang dibangun
dalam penelitian. Model penelitian yang baik akan dapat menggambarkan kesesuaian
hubungan antara variabel dalam penelitian. Penggunaan WarpPLS5.0 telah memberikan
hasil perhitungan yang menunjukkan kriteria yang digunakan untuk menilai apakah
model telah sesuai, disajikan pada Tabel 5.
Tabel 5. Uji Model Penelitian

Keterangan Nilai Ideal

Average path coefficient (APC) P0.001 <=0.05
Average R-squared (ARS) P0.001 - Ol 05
Average adjusted R-squared (AARS) P0.001 - 0' 05
Average block VIF (AVIF) 2.4020 - 3' 30
Average full collinearity VIF (AFVIF) 3.1050 <« 3'30
Tenenhaus GoF(GoF) 0.579 besa’rl
Sympson's paradox ratio (SPR) 1 1

R-squared contribution ratio (RSCR) 1 >=0.70
Statistical suppression ratio (SSR) 1 .- 0170
Nonlinear bivariate causality direction ratio (NLBCDR) 1 ’

Hasil penelitian yang disajikan pada Table 5, yang digunakan sebagai dasar
penilaian dalam penelitian ini sudah memenuhi kriteria yang sangat ideal. Hasil
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perhitungan dari “APC”, “ARS”, dan juga nilai “AVIF” sudah memenuhi Kriteria ideal
yang dipersyaratkan , dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini
masuk dalam kategori baik. Indeks GoF untuk model penelitian ini sebesar 0,579, yang
berarti dapat menjelaskan hubungan keempat variabel memiliki daya prediksi yang
baik(fit).

Pembahasan

1. Pengaruh Inovasi Terhadap Kepuasan Pengunjung
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel inovasi mempunyai nilai path
coefficient sebesar 0,762 dengan p-value sebesar 0,01. Dikarenakan p-value lebih kecil
dari pada o (0,01 < 0,05) maka H1 yang menyatakan bahwa inovasi berpengaruh
terhadap kepuasan pengunjung diterima dan HO ditolak. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel inovasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengujung. Dengan demikian maka pihak “Lounge Layanan Publik”
Pemerintah Kabupaten Banyuwangi harus terus meningkatkan inovasi produk
dibidang layanan jasa agar masyarakat yang memanfaatkan layanan public ini selalu
merasa puas. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Fadhli et al., 2021),
(Sukarmen et al., 2013), (Muslichati & Wartini, 2015), (Ghani & Brahmanto, 2015),
(Antanegoro et al., 2017), (Aditi & Hermansur, 2018), (Rahman, 2019), (Woor &
Meliana, 2019), (Putra P & Kusumadewi, 2019), (Fillayata & Mukaram, 2020).

2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengunjung
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel inovasi mempunyai nilai path
coefficient sebesar 0,711 dengan p-value sebesar 0,01. Dikarenakan p-value lebih kecil
dari pada o (0,01 < 0,05) maka H2 yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung diterima dan HO ditolak. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengujung. Dengan demikian maka pihak “Lounge
Layanan Publik” Pemerintah Kabupaten Banyuwangi harus terus meningkatkan
kualitas layanan jasa agar masyarakat yang memanfaatkan layanan public ini selalu
merasa puas. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Sanosra et al., 2022),
(Fahmi et al., 2020), (Qomariah et al., 2020), (Qomariah, 2012), (Subagja & Susanto,
2019), (Fahrika et al., 2019), (Qomariah et al., 2020), (Nursaid et al., 2020a), (Pahlevi
et al., 2021), (Dompak & Supratama, 2018), (Sukmamedian et al., 2022), (Indung
Ayunda, 2016), (Sukmamedian et al., 2022), (Mey & Mohamed, 2010), (Patel, 2019).

3. Pengaruh Inovasi Terhadap Tingkat Kunjungan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel inovasi mempunyai nilai path
coefficient sebesar 0,723 dengan p-value sebesar 0,01. Dikarenakan p-value lebih kecil
dari pada o (0,01 < 0,05) maka H3 yang menyatakan bahwa inovasi berpengaruh
terhadap tingkat kunjungan diterima dan HO ditolak. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel inovasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap tingkat
kunjungan. Dengan demikian maka pihak “Lounge Layanan Publik” Pemerintah
Kabupaten Banyuwangi harus terus meningkatkan inovasi dibidang layanan jasa agar
masyarakat yang memanfaatkan layanan public ini selalu melakukan kunjungan ke
“Lounge Layanan Publik” untuk mengurusi hal hal yang berhungan dengan
kepentingan masyarakat. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Dayrobi &
Raharjo, 2020), (Putri & Farida, 2020), (Purnamasari & Budiatmo, 2019), (Zulva
Pallefi, 2017), (Susilo et al., 2018), (Mardiyani & Murwatiningsih, 2015), (Susilo et
al., 2018), (Mey & Mohamed, 2010), (Zulva Pallefi, 2017), (Purnamasari & Budiatmo,
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2019), (Putri & Farida, 2020), (Dayrobi & Raharjo, 2020), (Setyaningsih &
Murwatiningsih, 2017), (Kristiutami, 2017).

4. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Tingkat Kunjungan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan mempunyai nilai path
coefficient sebesar 0,701 dengan p-value sebesar 0,01. Dikarenakan p-value lebih kecil
dari pada o (0,01 < 0,05) maka H4 yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap tingkat kunjungan diterima dan HO ditolak. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap tingkat kunjungan kedinsan. Dengan demikian maka pihak
“Lounge Layanan Publik” Pemerintah Kabupaten Banyuwangi harus terus
meningkatkan kualitas layanan dibidang layanan jasa agar masyarakat yang
memanfaatkan layanan public ini selalu melakukan kunjungan ke “Lounge Layanan
Publik” untuk mengurusi hal hal yang berhungan dengan kepentingan masyarakat.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Dachi, 2020) , (Putra P & Kusumadewi,
2019), (Batu et al., 2020), (Santoso & Samboro, 2017), (Tarmidi et al., 2021),
(Lahindah et al., 2018), (Ramadhanti & Dwiarta, 2021), (Silaban et al., 2019), (Wijaya
et al., 2021), (Utama et al., 2019), (Ekawaty et al., 2020).

5. Pengaruh Tingkat Kunjungan Kedinasan Terhadap Kepuasan Pengunjung
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel tingkat kunjungan kedinasan
mempunyai nilai path coefficient sebesar 0,741 dengan p-value sebesar 0,01.
Dikarenakan p-value lebih kecil dari pada a (0,01 < 0,05) maka H5 yang menyatakan
bahwa tingkat kunjungan kedinasan berpengaruh terhadap kepuasan pengujung
diterima dan HO ditolak. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variable tingkat
kunjungan kedinasan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengunjung. Dengan demikian maka pihak “Lounge Layanan Publik”
Pemerintah Kabupaten Banyuwangi harus terus meningkatkan layanan jasa agar
tingkat kunjungan meningkat sehingga dapat memberikan kepuasan kepada
pengunjung. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Rahmawati et al., 2021),
(Sa’dullah & Azhad, 2015), (Septian et al., 2019), (Zaini et al., 2020), (Dayrobi &
Raharjo, 2020), (Putri & Farida, 2020), (Purnamasari & Budiatmo, 2019), (Fatimah et
al., 2022), (Baharta, 2019), (Romadhoni et al., 2021), (Budiyanto, 2016), (Lie et al.,
2016).

KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan teori yang sudah dibahas dan juga hasil penelitian yang dilakukan
serta atas dasar riset sebelumnya , maka dapat diuraikan kesimpulan sebagai berikut:
Pertama, Inovasi yang dilakukan dalam layanan dapat meningkatkan kepuasan
pengunjung layanan “Lounge” Pemkab. Banyuwangi. Kesimpulan kedua yaitu bahwa
variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung
“Lounge” Pemkab. Ketiga, variabel inovasi memiliki dampak positif dan signifikan
terhadap tingkat kunjungan pada “Lounge Layanan Publik” Kabupaten Banyuwangi.
Keempat, variabel kualitas layanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap
tingkat kunjungan pada “Lounge Layanan Publik” Kabupaten Banyuwangi. Kelima,
variabel tingkat kunjungan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung kedinasan pada “Lounge Layanan Publik” Kabupaten Banyuwangi.
Saran yang dapat diberikan pada hasil penelitian ini adalah : yang pertama, bahwa
“Lounge Layanan Publik” Kabupaten Banyuwangi harus berupaya melakukan inovasi
agar masyarakat senang dengan ide kreatif untuk terus meningkatkan fitur dan layanan
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yang disediakan. Upaya ini dilakukan agar masyarakat terus tertarik dengan fasilitas
layanan dari “Lounge” Pemkab Banyuwangi. Saran yang kedua, kualitas layanan terus
ditingkatkan walaupun sudah berdampak positif. Saran yang ketiga, bagi akademisi yang
akan melakukan penelitian, dapat menggunakan variable lain selain variable yang diteliti
dan juga responden yang lebih banyak lagi.
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