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MOTTO 

 

 

 

“Kalau mimpimu belum tercapai, jangan pernah merubah mimpinya 

tapi ubahlah strateginya” (Merry Riana) 

“Sesungguhnya Allah tidak akan merubah keadaan suatu kaum 

sehingga mereka merubah keadaan yang ada pada diri mereka 

sendiri” (QS. Ar Ra’d : 11) 

 

“Susah, tapi bismillah” 

(Fiersa Besari) 
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ABSTRAK 

 

Rafi Hidayat. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Inovasi, dan Kepuasan 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi kasus di BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan) 

Perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif menuntut 

organisasi untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas pelayanan 

guna mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. BPJS 

Ketenagakerjaan sebagai lembaga pelayanan jaminan sosial di 

Indonesia, khususnya di Cabang Pekalongan, juga menghadapi 

tantangan tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk 

memahami sejauh mana kualitas pelayanan, inovasi produk, dan 

kepuasan pelanggan berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan di BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, inovasi, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Ketenagakerjaan, 

khususnya di Cabang Pekalongan. Penelitian ini dilakukan untuk 

memahami faktor-faktor yang memengaruhi tingkat loyalitas pelanggan 

terhadap layanan BPJS Ketenagakerjaan 

Metode penelitian yang digunakan menggunakan Kualitas 

Pelayanan, Inovasi dan Kepercayaan sebagai faktor yang dapat 

mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini merupakan jenis 

penelitian kuantitatif dimana data yang digunakan untuk penelitian 

didapat melalui survei dengan menyebarkan kuesioner kepada peserta 

BPJS Ketenagakerjaan yang merupakan nasabah di Cabang Pekalongan. 

Penelitian ini menggunakan uji deskriptif, uji asumsi klasik, uji analisis 

regresi linear berganda dan uji hipotesis dengan bantuan SPSS 25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, variabel 

Inovasi mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, variabel 

Kepuasan tidak mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, 

serta secara simultan variabel Kualitas Pelayanan, Inovasi, dan 

Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Inovasi, Kepuasan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Rafi Hidayat. The Influence of Service Quality, Innovation, and 

Satisfaction on Customer Loyalty (Case Study at BPJS Employment 

Branch Pekalongan) 

The increasingly competitive business landscape demands 

organizations to continually innovate and enhance service quality to 

maintain and boost customer loyalty. BPJS Ketenagakerjaan, as a social 

security service institution in Indonesia, particularly in the Pekalongan 

Branch, also faces these challenges. Therefore, this research is 

conducted to understand the extent to which service quality, product 

innovation, and customer satisfaction contribute to customer loyalty in 

BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan Branch. 

This research aims to analyze the influence of service quality, 

innovation, and satisfaction on customer loyalty at the Social Security 

Agency for Employment (BPJS Ketenagakerjaan), specifically at the 

Pekalongan branch. The study is conducted to understand the factors 

affecting the level of customer loyalty towards the services provided by 

BPJS Ketenagakerjaan. 

The research method employed utilizes service quality, 

innovation, and satisfaction as factors influencing customer loyalty. This 

is a quantitative research study where data for the research is obtained 

through a survey by distributing questionnaires to BPJS 

Ketenagakerjaan participants who are clients at the Pekalongan branch. 

The research includes descriptive analysis, classic assumption tests, 

multiple linear regression analysis, and hypothesis testing using SPSS 

25. 

The results indicate that the service quality variable has a 

significant impact on customer loyalty, the innovation variable 

influences customer loyalty, while the satisfaction variable does not have 

a significant impact on customer loyalty. Simultaneously, the variables 

of service quality, innovation, and satisfaction collectively influence 

customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Innovation, Satisfaction, Customer Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini 

adalah hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 

158 tahun 1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk 

menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa 

Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke dalam bahasa 

Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman 

transliterasi itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem 

tulisan Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini 

sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan 

dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan 

tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak ا

dilambangkan 

tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ث

 Sa ṡ es (dengan titik di ث

atas) 

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 
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Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 

 Kha Kh ka danha خ

 Dal D De د 

 Zal Z zet (dengan titik di ذ 

atas 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di ص

bawah) 

 Dad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ta ṭ te (dengan titik di ط

bawah) 

 Za ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ‟ koma terbalik (di atas)„ ع

 Ghain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و
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Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 

 Ha H Ha ه

 Hamzah ꞌ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

 

Vokal 

Tunggal 

Vokal 

rangkap 

Vokal 

Panjang 

 ā = آ  a = أ

 ī = إي ai = أي i = إ

 ū = أو au = أو u = أ

 

3. Ta Marbutah 

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/  

Contoh: 

  ditulis mar’atun jamīlah مرأة  جميلت 

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

تمط اف   ditulis fātimah 

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang diberi tanda syaddad tersebut. 
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 Contoh : 

 ditulis rabbanā ربنا 

 ditulis al-barr ر ب لا

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” 

ditrasnsliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata 

sandang itu. 

     Contoh : 

 ditulis asy-syamsu الشمس 

 ditulis ar-rojulu الرجل

 ditulis as-sayyidinah السيدة 

 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” 

ditransliterasikan dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah 

dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh : 

 ditulis al-qamar رم ق لا

 ’ditulis al-badi ع يدب لا

 ditulis al-jalāl ل  الجال 

   

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. 

Akan tetapi, jika hamzah tersebut bera da di tengah kata atau di 

akhir kata, hurus hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof /`/. 

Contoh : 

 ditulis umirtu أمرث 

 ditulis syai’un شيء 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pembangunan sumber daya terhadap manusia secara 

nasional merupakan tujuan Negara Indonesia untuk mencapai 

tujuannya, khususnya Pancasila dan masyarakat adil dan makmur 

berdasarkan UUD 1945. Prosedur ini merupakan aspek sumber daya 

manusia selain sumber daya alam. Tenaga kerja merupakan salah 

satu variabel yang memengaruhi pembangunan dan kemakmuran 

suatu negara (Tunggal, 2014). Dalam pelaksanaan pembangunan 

nasional, tenaga kerja memegang fungsi dan kedudukan penting 

sebagai entitas dan sasaran pembangunan, serta dapat berperan aktif 

dalam bekerja sama dengan pengusaha untk meningkatkan taraf 

hidup (Hendrik, 2020). 

Jaminan sosial yang diberikan oleh pelaku usaha dan pekerja 

merupakan kewajibann yang harus disesuaikan dengan 

kebutuhannya. Oleh karena itu, yang sedang dikembangkan adalah 

peningkatan kesejahteraan masyarakat dalam arti luas yang harus 

dipertahankan, tidak hanya bagi pekerja itu sendiri, tetapi juga jika 

pekerja kehilangan sebagian atau seluruh pendapatannya. Diantara 

risiko sosial yang terlibat, termasuk kecelakaan yang ditangani 

melindungi dan menjamin pekerja dari risiko ini, mempersulit 

pekerja untuk mendapatkan biaya perawatan dan pengobatan, dan 

memungkinkan mereka untuk melakukan pekerjaan dengan lebih 

aman. 

Perusahaaan Jalminaln Sosiall Tenalgal Kerja dulunyal  bernalmal  

PT Jalmsostek  (Persero)  nalmun  sekalralng  telalh  bertralnsformalsi  

menjaldi Badan Penyelenggara Jaminan Sosial atau biasa disebut 

dengan BPJS merupakan badan usaha yang didirikan dengan tujuan 

mengelola sistem yang menjamin kesehatan (Kemenkes-RI, 2015). 

BPJS dibagi menjadi dua bagian yaitu BPJS Ketenagakerjaan dan 

BPJS Kesehatan. Sedangkan pada BPJS Ketenagakerjaan pada 

Cabang Pekalongan adalah penyelenggara jaminan sosial tenaga 

kerja di Kota Pekalongan.  
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BPJS merupalkaln  baldaln  hukum  publik  yalng memberikaln  

perlindungaln  dasar balgi  tenalgal  kerjal  untuk  mengaltalsi  malsallalh  

risiko  sosiall ekonomi  daln  penyelenggalralalnnyal  menggunalkaln  

mekalnisme  alsuralnsi  sosiall. Manfaat perlindungan tersebut dapat 

memberikan rasa aman kepada pekerja sehingga dapat lebih 

berkonsentrasi dalam meningkatkan motivasi maupun produktivitas 

kerja. Ketikal perusalhalaln  dihaldalpkaln  paldal  persalingaln  yalng  

semalkin  ketalt,  yalitu  ketikal  semalkin meningkaltnyal jumlalh pesaling 

dallalm menalwalrkaln produk malupun jalsal dengaln kuallitals pelalyalnaln 

yalng lebih balik, dallalm hall ini pelalnggaln dihaldalpkaln paldal 

balnyalknyal pilihaln produk  malupun  jalsal  penggalnti. Hall tersebut 

menuntut  perusalhalaln  untuk  selallu  memperhaltikaln  kebutuhalnaln  

daln  keinginaln  pelalnggaln  sertal  berusalhal  memenuhi  halralpaln 

pelalnggaln dengaln memberikaln pelalyalnaln yalng lebih memualskaln 

dalri paldal yalng dilalkukaln pesaling. 

Pelalyalnaln  paldal  halkikaltnyal  aldallalh  seralngkalialn  kegialtaln,  

kalrenal  itu  ial  merupalkaln proses, pelalyalnaln  berlalngsung  secalral  

rutin  daln  berkesinalmbungaln  meliputi,  seluruh kehidupaln oralng 

dallalm malsyalralkalt. Menurut Brodaly (2022) mengemukalkaln balhwal 

pelalksalnalaln pelalyalnaln dalpalt diukur, oleh kalrenal itu dalpalt 

ditetalpkaln stalndalr yalng balik dallalm hall walktu yalng diperlukaln  

malupun  halsilnyal.  Dengaln aldalnyal stalndalr malnaljemen dalpalt 

merencalnalkaln, mengalwalsi daln mengevallualsi kegialtaln pelalyalnaln, 

algalr supalyal halsil alkhir memualskaln paldal pihalk-pihalk yalng 

mendalpaltkaln lalyalnaln. 

Kualitas pelayanan merupakan sebuah ukuran mengenai 

seberapa bagus tingkat pelayanan yang mampu diberikan oleh 

sebuah perusahaan pada konsumennya. Penilaian tersebut 

dibandingkan dengan ekspektasi konsumen, apakah bisa 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan, dan harapan 

konsumen atau tidak. Perusahaan harus memberikan pelayanan 

yang maksimal, untuk memuaskan konsumen. Baik tidaknya 

kualitas pelayanan tergantung pada penyedia pelayanan dalam 

memenuhi harapan konsumennya secara konsisten (Irfina, 2015). 
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Dalam kaitannya dengan pelayanan kepada pelanggan, 

semua pihak yang bergerak dalam pemberian pelayanan baik yang 

bersifat komersil maupun non komersil harus menyadari, bahwa  

keberadaan pelanggan merupakan  pendukung  dalam  menentukan  

keberhasilan  suatu  perusahaan  maupun  organisasi  lainnya 

(Zheng, B., Wang, H., Golmohammadi, A. M., & Goli, 2022). Jalan 

untuk mempertahankan agar perusahaan selalu didekati dan  diingat 

pelanggan  adalah  dengan  cara memperhatikan perkembangan 

kebutuhan dan keinginan para pelanggan dari waktu ke waktu untuk 

kemudahan mengantisipasinya, berupaya menyediakan kebutuhan 

pelanggan  sesuai  dengan  keinginan  atau  lebih  dari  yang  

diharapkan,  dan  memperlakukan pelanggan dengan pola layanan 

terbaik. 

Salah satu faktor pertimbangan dalam melakukan pembelian 

ulang suatu produk ialah inovasi produk. Inovasi produk merupakan 

produk baru yang diperkenalkan kepada para konsumen sebagai 

bentuk dari pembaharuan dari produk yang sudah ada (Setiawan, 

2018). Konsumen menyukai produk yang mengikuti trend terbaru 

dengan kualitas yang baik. Semakin banyak inovasi-inovasi yang 

dikeluarkan oleh sebuah perusahaan tentang produk yang 

ditawarkan maka semakin besar minat ketertarikan konsumen untuk 

melakukan suatu pembelian ulang. Perusahaan harus bisa 

membacakeinginan konsumen seperti adanya beragam varian 

produk dengan inovasi dan kreasi yang menarik dan juga banyak 

pilihan sehingga membuat konsumen senang dan tidak jenuh untuk 

kembali membeli. 

Menurut studi yang dilakukan oleh (Novia Cahyaningrum, 

2018) menyatakan bahwa inovasi produk mempunyai pengaruh 

besar terhadap keputusan pembelian ulang. Namun, berbeda dengan 

studi yang dilakukan oleh (Abdul Gafur Labantu, 2021) yang 

menyatakan bahwa keputusan pembelian kain endek di Pasar 

Semapura dipengaruhi secara negatif dan signifikan oleh inovasi 

produk atau yang berarti jika inovasi produk tinggi, maka keputusan 

pembeliannya rendah. Artinya inovasi produk yang diterapkan tidak 
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cenderung membuat konsumen untuk melakukan keputusan 

pembelian ulang. 

Secara umum mempertahankan pelanggan lama itu 

cenderung susah dibanding memperoleh pelanggan baru. Kepuasan 

pelanggan yakni sebuah tingkatan di mana harapan, keinginan, dan 

kebutuhan dari pelanggan bisa tercukupi sehingga mengakibatkan 

hubungan yang berlanjut. Banyak teori yang memaparkan terkait 

kepuasan pelanggan yang memiliki hubungan dengan kebutuhan 

pelanggan. Seorang pelanggan cenderung puas, begitu dia merasa 

puas dengan produk yang ditawarkan kepada mereka, mereka akan 

loyal terhadap perusahaan. Banyak sekali pelanggan yang memiliki 

harapan terhadap produk yang diberikan karena setelah pelanggan 

membeli suatu produk, seorang pelanggan akan mengharapkan 

produk baru untuk memenuhi harapannya. Jika tidak terpenuhinya 

harapan akan produk, pelanggan cenderung merasakan 

ketidakpuasan (Joudeh, 2018). 

 Kepuasan pelanggan juga diungkapkan oleh Kotler (2002) 

dalam penelitian (Lie, 2019) kepuasan pelanggan adalah “perasaan 

kecewa atau bahagia yang dirasakan oleh pelanggan setelah 

menerima layanan yang diharapkan atau hasil produk pada kinerja 

atatu hasil yang sesuai dengan harapan”. Harapan pelanggan adalah 

keyakinan atau perkiraan pelanggan terkait sesuatu yang akan 

diterimanya ketika menggunakan jasa atau barang, sementara 

kinerja yang dirasakannya lebih kepada persepsi pelanggan tentang 

sesuatu yang mereka terima sesudah menggunakan jasa atau barang 

(Fachmi, 2020). Memberikan nilai pelanggan yang tinggi ialah 

sebuah kunci guna meningkat kesetiaan pelanggan. Menurut 

(Sembiring, 2018) yang melakukan penelitian memaparkan, adanya 

pengaruh positif serta signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah. Sedangkan menurut (Dharma, 2017) dalam penelitiannya 

menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Guna menjadikan loyalitas pelanggan meningkat, salah satu 

strategi yang digunakan adalah melalui peningkatan kualitas 

layanan pelanggan. Ketatnya persaingan mengharuskan BPJS 
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Ketenagakerjaan melayani dengan lebih prima dibandingkan 

lembaga jaminan sosial lainnya. Kualitas pelayanan merupakan 

faktor paling dominan dalam pelayanan jasa, pelanggan yang 

merasakan baiknya kualitas layanan, maka cenderung merasakan 

kepuasan dan percaya terhadap kinerja dalam perusahaan tersebut 

(Edar, Ahmad Fadhli, 2019). 

Pada tinjauan awal penulis menemukan bahwa dengan 

adanya inovasi produk seperti aplikasi JMO khususnya di BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan memberikan inovasi terbaru, 

namun juga menjadikan persoalan bagi peserta yang mau 

melakukan klaim JHT. Karena proses klaim JHT sekarang 

menggunakan online atau aplikasi JMO. Oleh karena itu penulis 

tertarik untuk menjadikan hal ini menjadi sebuah kajian untuk 

mengetahui upaya-upaya apa yang dilakukan manajemen BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan untuk memberikan kualitas 

pelayanan yang baik agar peserta merasa puas terhadap pelayanan 

yang diberikan. 

Loyalitas pelanggan menjadi variabel yang menentukan 

daya saing perusahaan dalam persaingan ketat ini dan dipengaruhi 

oleh banyak faktor. (Hanan, 2017).  

Berdasarkan pada uraian diatas, peneliti tertarik untuk 

mengemukakannya kedalam sebuah penelitian yang berjudul 

“Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln, Inovalsi Produk Daln Kepualsaln 

Pelalnggaln Terhaldalp Loyallitals Pelalnggaln (Studi Kalsus Di BPJS 

Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln”. 

 

B. Rumusaln Malsallalh 

Dalri laltalr belalkalng malsallalh di altals, malkal rumusaln malsallalh 

yalng dalpalt dialmbil aldallalh sebalgali berikut: 

1. Alpalkalh kuallitals pelalyalnaln berpengalruh terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln BPJS Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln? 

2. Alpalkalh inovalsi produk berpengalruh terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln BPJS Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln? 

3. Alpalkalh kepualsaln pelalnggaln berpengalruh terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln BPJS Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln? 



 
 

6 

 

 

4. Alpalkalh kuallitals pelalyalnaln, inovalsi daln kepualsaln pelalnggaln 

berpengalruh secalral simultaln terhaldalp loyallitals pelalnggaln 

BPJS Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln? 

 

C. Tujualn Penelitialn 

Berdalsalrkaln rumusaln malsallalh dialtals, malkal tujualn dalri 

penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut: 

1. Untuk mengetalhui pengalruh kuallitals pelalyalnaln terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln BPJS Ketenalgalkerjalaln Calbalng 

Pekallongaln. 

2. Untuk mengetalhui pengalruh inovalsi produk terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln BPJS Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln. 

3. Untuk mengetalhui pengalruh kepualsaln pelalnggaln terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln BPJS Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln 

4. Untuk mengetalhui pengalruh kuallitals pelalyalnaln, inovalsi daln 

kepualsaln pelalnggaln berpengalruh secalral simultaln terhaldalp 

loyallitals pelalnggaln BPJS Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln 

 

D. Malnfalalt Penelitialn 

Aldalpun halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt memberikaln 

malnfalalt alntalral lalin: 

1) Secalral Pralktis  

a. Balgi Perusalhalaln 

Halsil penelitialn ini dihalralpkaln alkaln menghalsilkaln sualtu 

malsukaln pemikiraln yalng bermalnfalalt balgi BPJS 

Ketenalgalkerjalaln Calbalng Pekallongaln dallalm mengalmbil 

keputusaln daln kebijalkaln yalng berkalitaln dengaln kuallitals 

pelalyalnaln terhaldalp loyallitals pelalnggalnnyal. 

b. Balgi Penulis 

Penelitialn ini merupalkaln salralnal untuk mempralktikkaln 

teori-teori yalng didalpaltkaln selalmal malsal perkulialhaln. 

2) Secalral Alkaldemis 

Halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menjaldi balhaln kaljialn balgi 

alkaldemis untuk menalmbalh walwalsaln daln mempralktikkaln 

pengetalhualn mengenali malnaljemen pemalsalraln. 
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3) Secalral Teoritis 

Halsil penelitialn dalpalt menalmbalh sumbalngsih ilmu 

pengetalhualn dallalm dunial pemalsalraln khususnyal falktor-falktor 

yalng berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln altalu konsumen 

dalri sualtu produk altalu jalsa. 

 

E. Sistemaltikal Pemba lhalsaln 

Sistemaltikal penulisaln skripsi ini terdiri da lri 5 balb dengaln rincia ln 

sebalgali berikut: 

BA lB I Pendalhulua ln 

Balb ini berisikan pendahuluan yang terdiri dari latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat 

penelitian serta sitematika pembahasan penelitian mengenai kualitas 

pelayanan, inovasi dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan di 

BPJS Ketenagakerjaan Pekalongan. 

BA lB II Lalnda lsaln Teori 

Balb ini berisikan pembahasan yang terdiri dari landasan 

teori, telaah pustaka dan tentative theory. Landasan teori 

menjelaskan tentang teori kualitas pelayanan, inovasi dan kepuasan 

dalam mengukur loyalitas pelanggan di BPJS Ketenagakerjaan 

Pekalongan. Telaah pustaka menjelaskan tentang literatur penelitian 

terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan relevansi judul 

penelitian. Kerangka berfikir menjelaskan tentang alur penelitian 

yang telah terkonsep untuk memudahkan peneliti dalam melakukan 

penelitian. 

BA lB III Metode Penelitia ln 

Bab ini berisikan metode penelitian yang menguraikan jenis 

penelitian, pendekatan penelitian, setting penelitian, populasi dan 

sampel, variabel penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, 

dan metode analisis data. 

BA lB IV Analisa Data da ln Pembalhalsa ln 

Balb ini alkaln membahas beberapa analisis data yang 

dilakukan sesuai pembahasan yang dikaji penulis, berisikan analisis 

data serta pembahasan tentang kualitas pelayanan, inovasi dan 

kepuasan dalam menjaga loyalitas pelanggan di kantor BPJS 
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Ketenagakerjaan Pekalongan. Analisis data yang meliputi 

penjabaran data respon dan hasil uji pengolahan data, yang 

didapatkan melalui observasi dan pembagian kuestioner.  

BA lB V Penutup 

Balb ini terdapat bagian terakhir, yaitu penutup yang berisi 

kesimpulan dan saran, berisikan penutup yang meliputi kesimpulan 

dan keterbatasan penelitian. Pada bagian sub pertama berisi 

simpulan hasil penelitian selanjutnya pada bagian sub kedua 

keterbatasan mengenai penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. KESIMPULAN 

Penelitian ini untuk menganalisis pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Inovasi, dan Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan. 

Merujuk dari hasil pengujian yang telah dilakukan dengan 

menggunakan model regresi linear berganda dengan alat bantu 

SPSS 25. Maka dapat dinyatakan kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, setelah 

dilakukan pengujian diperoleh hasil pada tabel 4.16 yang 

menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000. Hal tersebut berarti 

nilai sig 0,000 < 0,05. Maka disimpulkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada kantor BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan. 

2. Inovasi produk terhadap loyalitas pelanggan, hasil uji yang 

telah dilakukan mendapatkan memperoleh hasil pada tabel 

4.16 yang menunjukkan bahwa variabel Inovasi (X2) 

memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000. Hal tersebut berarti 

nilai sig 0,000 < 0,05, yang artinya dapat disimpulkan 

variabel Inovasi (X2) mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada kantor BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Pekalongan. 

3. Kepuasan terhadap loyalitas pelanggan, berdasarkan hasil uji 

yang telah dilakukan pada tabel 4.16 menunjukkan bahwa 

variabel Kepuasan (X3) memiliki nilai signifikansi sebesar 

0,882. Hal tersebut berarti nilai sig 0,882 > 0,05. Maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel Kepuasan (X3) tidak 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Pekalongan. 
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4. Berdasarkan hasil uji F pada tabel 4.15 menunjukkan nilai 

signifikansi pada uji F sebesar 0,000 dimana 0,000 < 0,05 

yang artinya menunjukkan bahwa seluruh varibel penelitian 

(variabel Kualitas Pelayanan (X1), Inovasi (X2) dan 

Kepuasan (X3)) secara simultan berpengaruh secara 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

 

B. SARAN 

Dari hasil simpulan diatas, peneliti mengajukan saran 

terhadap pihak-pihak terkait yang dapat dipertimbangkan adalah 

: 

1. Penelitian ini dapat dikembangkan lagi dengan 

menggunakan berbagai macam faktor yang masih banyak 

belum digunakan pada penelitian ini seperti variabel 

pengalaman pengguna, kepercayaan, dan reputasi  untuk 

menjadi predikator terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Untuk calon peserta BPJS Ketenagakerjaan, hasil 

penelitian diharapkan dapat berguna sebagai bahan acuan 

serta digunakan untuk bahan pertimbangan dalam 

mengambil keputusan. 
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