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Abstrak. The purpose of this study is to determine the effect of service quality and product 
innovation on customer satisfaction and its indirect effect on customer trust, which acts as a 
mediator for Kiano Decoration service customers. The method used in this study is quantitative. 
Primary data were obtained from a questionnaire with 60 respondents and non-probability 
sampling using the Slovin formula. To test data quality, the researcher used validity and 
reliability tests. Data analysis was conducted using classical assumption tests, multiple linear 
regression, hypothesis testing, and Sobel tests. Based on the results of the study, it was found that 
service quality has a positive and significant influence on customer satisfaction with the service, 
product innovation does not have a positive and significant influence on customer satisfaction, 
service quality has a positive and significant influence on consumer trust, product innovation has 
a positive and significant influence on consumer trust, and consumer trust does not have a positive 
and significant influence on customer satisfaction. 
Keywords: Consumer Satisfaction, Consumer Trust, Product Innovation, Service Quality. 
 
Abstrak. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 
inovasi produk terhadap kepuasan konsumen serta pengaruhnya yang terjadi secara tidak 
langsung terhadap kepercayaan konsumen yang berperan sebagai mediator pada pelanggan jasa 
Kiano Decoration. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Data primer 
diperoleh dari kuesioner dengan 60 responden dan teknik non-probability sampling menggunakan 
rumus Slovin. Untuk menguji kualitas data, peneliti menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. 
Analisis data dilakukan dengan menggunakan uji asumsi klasik, regresi linier berganda, uji 
hipotesis, dan uji sobel. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, hal ini menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 
layanan, inovasi produk tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen, kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
konsumen, inovasi produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
konsumen, dan kepercayaan konsumen tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
Kata Kunci: Inovasi Produk, Kepercayaan Konsumen, Kepuasan Konsumen, Kualitas 
Pelayanan. 
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PENDAHULUAN 

Dalam era persaingan bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan jasa dituntut untuk 
memberikan pelayanan yang tidak hanya memenuhi ekspektasi konsumen, tetapi juga mampu 
membangun kepercayaan dan kepuasan jangka panjang. Salah satu sektor yang berkembang pesat 
adalah industri jasa dekorasi acara, termasuk Kiano Decoration yang menyediakan layanan 
dekorasi pernikahan, ulang tahun, dan berbagai kegiatan lainnya. Dalam praktiknya, kualitas 
pelayanan dan inovasi produk menjadi dua aspek penting yang memengaruhi pengalaman 
konsumen secara keseluruhan. 

Kualitas pelayanan mencakup kecepatan respon, ketepatan waktu, profesionalitas tim, serta 
kemampuan memenuhi kebutuhan khusus pelanggan. Sementara itu, inovasi produk berkaitan 
dengan kreativitas desain, pembaruan tren, dan penyesuaian terhadap preferensi konsumen. 
Kedua variabel ini diyakini memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. 
Namun, keberhasilan perusahaan dalam membangun kepuasan tidak semata-mata ditentukan oleh 
kualitas dan inovasi, melainkan juga dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan konsumen terhadap 
penyedia layanan. 

Kepercayaan konsumen sebagai variabel intervening berperan menjembatani hubungan 
antara kualitas pelayanan dan inovasi produk terhadap kepuasan. Ketika konsumen merasa 
percaya terhadap penyedia jasa, mereka cenderung lebih menerima layanan yang diberikan 
meskipun terdapat kekurangan teknis. Oleh karena itu, memahami bagaimana kepercayaan 
konsumen memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi produk terhadap kepuasan 
konsumen menjadi hal yang penting, khususnya dalam konteks layanan jasa dekorasi seperti 
Kiano Decoration. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi 
produk terhadap kepuasan konsumen dengan kepercayaan konsumen sebagai variabel 
intervening. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan strategis bagi Kiano 
Decoration dalam meningkatkan kualitas layanan serta membangun hubungan jangka panjang 
yang berorientasi pada kepuasan dan loyalitas konsumen. 

KAJIAN TEORITIS 
Kualitas pelayanan memiliki berbagai definisi. Tjiptono & Chandra (2011) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah kondisi dinamis yang berkaitan dengan 
produk, jasa, SDM, dan proses yang memenuhi atau melebihi harapan. Kasmir (2017) 
mendefinisikannya sebagai tindakan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang 
dikendalikan untuk memenuhi keinginan konsumen dan meningkatkan loyalitas. Suryani 
(2017) menambahkan bahwa pelayanan yang baik adalah kemampuan menyediakan jasa 
yang sesuai harapan pelanggan. 

Pelayanan yang unggul berdampak positif terhadap kinerja dan keuangan 
perusahaan (Gilbert, 2009). Semakin tinggi kualitas pelayanan, semakin tinggi kepuasan 
pelanggan (Barlian, 2023). Nanang Tasunar (2012) menekankan kualitas pelayanan 
sebagai ukuran inti kinerja pelayanan. Oktariansyah dkk. (2017) menambahkan bahwa 
pelayanan yang berkualitas menumbuhkan kepuasan dan kepercayaan publik. 

Berdasarkan berbagai pendapat tersebut, kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai 
upaya optimal perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan melalui keunggulan yang 
dimiliki. Kualitas ini diukur menggunakan lima dimensi SERVQUAL (Parasuraman, 
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Zeithaml & Berry, 1988), yaitu: 1) Keandalan, 2) Daya tanggap, 3) Jaminan 4) Empati 5) 
Bukti fisik. 

Inovasi produk merupakan tindakan kreatif yang dilakukan individu, kelompok, 
atau perusahaan untuk menghasilkan hal baru berdasarkan pengembangan produk 
sebelumnya. Menurut Budiarno (2022), produk adalah segala sesuatu yang diciptakan 
perusahaan guna memenuhi kebutuhan konsumen. Tjiptono & Chandra (2017) 
menyatakan bahwa produk mencakup barang atau jasa yang ditawarkan untuk digunakan 
dan dirasakan oleh pelanggan. 

Inovasi tidak selalu identik dengan perubahan; hanya perubahan yang membawa 
kebaruan yang dapat disebut inovasi. Rogers (dalam Pelayanan et al., 2023) dan Hills 
(dalam Farihin et al., 2024) menyatakan inovasi adalah ide, praktik, atau objek yang 
dianggap baru oleh individu atau organisasi. Permatasari & Maryana (2021) menekankan 
bahwa inovasi adalah representasi dari seluruh proses, bukan hanya ide. Anderson & 
Hidayah (2023) menambahkan bahwa inovasi adalah penerapan kreativitas untuk 
menyelesaikan masalah dan meningkatkan kinerja bisnis. 

Menurut Tjiptono (2008), kualitas produk terdiri dari tujuh dimensi: kinerja, fitur, 
keandalan, kesesuaian, daya tahan, kemampuan melayani, dan estetika. Inovasi produk 
bertujuan untuk menjaga minat konsumen dengan menghadirkan variasi produk yang 
menarik dan mengikuti perkembangan tren. Kotler & Armstrong (2014) menekankan 
pentingnya sinergi antarproses dalam inovasi produk. Indikator inovasi produk menurut 
Rogers (2003) mencakup, Kebaruan, Kegunaan, dan Kesesuaian Tren. 

Kepuasan konsumen merupakan aspek penting bagi kelangsungan usaha karena 
berdampak langsung pada loyalitas dan keputusan pembelian ulang. Menurut Andri & 
Suryanto (2023), kepuasan konsumen adalah respon emosional atas pengalaman 
konsumsi. Tjiptono (2012) menyatakan kepuasan terjadi ketika kebutuhan dan keinginan 
konsumen terpenuhi dengan baik. 

Lovelock & Wright (2007) menambahkan bahwa kepuasan adalah reaksi emosional 
setelah pembelian, seperti senang atau kecewa. Menurut Kotler & Keller (2012), 
kepuasan timbul saat kinerja produk sesuai atau melebihi harapan. Sunyoto (2015) 
menegaskan bahwa konsumen yang puas cenderung melakukan pembelian ulang dan 
memberikan rekomendasi. Sangaji & Sopiah (2013) menyebutkan bahwa kepuasan 
tercipta dari kesesuaian antara hasil yang diterima dan ekspektasi. 

Oliver (1997) melihat kepuasan sebagai hasil dari pengalaman konsumsi, sementara 
Evrard (1993) menekankan sifat perbandingan antar keadaan. Secara umum, kepuasan 
konsumen menjadi kunci dalam membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan 
dan pelanggan. Indikator kepuasan konsumen meliputi, Kepuasan keseluruhan, 
Kesesuaian harapan, dan Perasaan positif. 

Kepercayaan konsumen adalah keyakinan pelanggan terhadap keandalan dan 
integritas perusahaan dalam memenuhi janji dan kebutuhannya. Lorensia & Ningrum 
(2023) mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan individu untuk bergantung pada 
pihak lain dengan harapan bahwa tindakan yang diambil akan menguntungkan pihak yang 
mempercayai. Wibowo (2022) menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

Menurut Riyanti (2022), kepercayaan konsumen mencakup pengetahuan dan 
persepsi pelanggan terhadap atribut serta manfaat perusahaan. Syaifullah (2018) 
menambahkan bahwa konsumen percaya pada janji penjual untuk memenuhi kebutuhan 
saat ini dan masa depan. Robbins dalam Sari & Lestariningsih (2021) menyebutkan 
bahwa kepercayaan adalah harapan positif terhadap tindakan orang lain. 
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Kepercayaan terbentuk melalui interaksi yang konsisten, komunikasi yang terbuka, 
dan pengalaman positif. Perusahaan yang menjaga kredibilitas dan kepedulian terhadap 
konsumen akan memperkuat citra dan loyalitas pelanggan (Paramesti & Setyanto, 2022). 
Arifin (2021) menekankan bahwa kepercayaan dan kepuasan konsumen menjadi dasar 
dalam pengambilan keputusan pembelian. Indikator kepercayaan konsumen menurut 
Morgan & Hunt (1994), Kredibilitas, Integritas, dan Niat baik. 

 
METODE PENELITIAN 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode kuantitatif. Analisis kuantitatif 
merupakan bentuk analisis yang menggunakan angka dan perhitungan dengan metode statistik, 
kemudian data harus diklasifikasikan ke dalam kategori tertentu menggunakan tabel tertentu, agar 
memudahkan analisis dengan menggunakan SPSS for Windows. Untuk mendapatkan data yang 
diinginkan dalam penelitian ini, digunakan metode kuesioner. Kuesioner adalah sejumlah 
pertanyaan yang diajukan kepada responden untuk mendapatkan jawaban dari pertanyaan-
pertanyaan tersebut. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1 Uji t Persamaan Pertama 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.964 2.207  .890 .377 

KUALITAS 
PELAYANAN 

.265 .068 .427 3.894 .000 

INOVASI 
PRODUK 

.516 .140 .403 3.678 .001 

a. Dependent Variable: KEPERCAYAAN KONSUMEN 

Sumber data 2025 
Pengujian hipotesis 3 pada tabel di atas menunjukkan angka signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05, maka H3 diterima. Dan pengujian hipotesis 4 pada tabel di atas menunjukkan angka 
signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, maka H4 diterima. 

Tabel 2. Uji t Persamaan Kedua 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.414 2.071  .683 .498 

KUALITAS 
PELAYANAN 

.387 .071 .666 5.411 .000 

INOVASI PRODUK .014 .145 .012 .097 .923 

KEPERCAYAAN 
KONSUMEN 

.093 .123 .100 .753 .455 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

Sumber data 2025 
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Pengujian hipotesis 1 pada tabel di atas menunjukkan angka signifikansi sebesar 0,000 < 
0,05, maka H1 diterima. Pengujian hipotesis 2 pada tabel di atas menunjukkan angka signifikansi 
sebesar 0,923 > 0,05, maka H2 ditolak. Dan pengujian hipotesis 5 pada tabel di atas menunjukkan 
angka signifikansi sebesar 0,455 > 0,05, maka H5 ditolak. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uji t, diperoleh nilai t hitung sebesar 5,411, sedangkan 
t tabel pada taraf signifikansi 5% (0,05) dan derajat kebebasan (df) = 58 adalah 2,001. Karena t 
hitung > t tabel (5,411 > 2,001) dengan signifikansi 0,000 < 0,05, maka H₀ ditolak dan H₁ diterima. 
Ini berarti bahwa pelayanan yang diberikan oleh Kiano Decoration secara nyata dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Handayani & Budiarta 
(2024), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Sementara itu, inovasi produk tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Uji t menghasilkan nilai t hitung sebesar 0,097, lebih kecil dari t tabel 2,001, dengan 
signifikansi 0,923 > 0,05. Dengan demikian, H₀ diterima dan H₂ ditolak, menunjukkan bahwa 
inovasi produk yang dilakukan Kiano Decoration belum tentu mampu meningkatkan kepuasan 
pelanggan secara langsung. 

Selanjutnya, ditemukan bahwa kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepercayaan konsumen. Uji t menghasilkan t hitung sebesar 3,894 > t tabel 2,001, 
dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Maka H₀ ditolak dan H₃ diterima. Artinya, pelayanan yang 
berkualitas dari Kiano Decoration mampu meningkatkan rasa percaya konsumen. Temuan ini 
sejalan dengan hasil studi Purba et al. (2023) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan konsumen. 

Selain itu, inovasi produk terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
konsumen. Hasil uji t menunjukkan nilai t hitung 3,678 > t tabel 2,001 dengan signifikansi 0,001 
< 0,05. Maka H₀ ditolak dan H₄ diterima. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi inovasi 
produk yang ditawarkan, maka semakin tinggi pula tingkat kepercayaan pelanggan terhadap 
layanan Kiano Decoration. Hasil ini diperkuat oleh penelitian Khairiyah (2025), yang menyatakan 
bahwa inovasi produk berpengaruh langsung terhadap kepercayaan konsumen. 

Namun, kepercayaan konsumen tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Uji t menunjukkan nilai t hitung sebesar 0,753 < t tabel 2,001 dengan signifikansi 
0,455 > 0,05. Maka H₀ diterima dan H₅ ditolak. Artinya, meskipun pelanggan mempercayai 
layanan Kiano Decoration, hal tersebut belum tentu berdampak langsung terhadap tingkat 
kepuasan mereka. Temuan ini didukung oleh penelitian (JMBK_TIARA_SARWO_582-595.Pdf, 
n.d.) yang juga menyatakan bahwa kepercayaan konsumen tidak berpengaruh terhadap kepuasan. 

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan temuan penelitian Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Inovasi Produk terhadap Kepuasan Konsumen dengan Kepercayaan Konsumen 
sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Layanan Jasa Kiano Decoration) yang dilakukan pada 
60 responden, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen layanan jasa Kiano Decoration. Sebaliknya, inovasi 
produk tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Di sisi lain, 
kualitas pelayanan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
konsumen. Inovasi produk pun menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
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kepercayaan konsumen. Namun, kepercayaan konsumen tidak memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen layanan jasa Kiano Decoration. 
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