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Abstract 

 

Study This aiming For know whether there is : 1) influence service quality on 

customer loyalty, 2) influence promotion to customer loyalty, 3) influence 

quality of service and work promotion together on customer loyalty at PT BFI 

Finance Pamulang branch in the field of NDF CAR. This research was 

conducted at PT BFI Finance Pamulang branch. The research method used is 

associative quantitative research method. The sample in this study consists of 

94 Respondents. Technique Data analysis in study This use Technique research 

instrument test, test assumption classic, analysis regression simple, analysis 

regression multiple, test correlation product moment, test coefficient 

determinatio, T test and F test. Results study shows: 1) quality of service 

influential towards loyalty customer on PT BFI Finance Pamulang branch in 

the field of NDF CAR in a way positive matter This shown with regression 

coefficient value or, 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  8,179 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  𝑠𝑒𝑏𝑒𝑠𝑎𝑟 1,987 2) promotion 

influential to customer loyalty on PT BFI Finance Pamulang branch in the field 

of NDF CAR in a way positive matter This shown with regression coefficient or 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔the amount  5,696 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  𝑠𝑒𝑏𝑒𝑠𝑎𝑟 1,987 and 3) quality of service 

and promotion in a way together influential towards customer loyalty on PT 

BFI Finance Pamulang branch in the field of NDF CAR matter This shown with 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 of 43,652 then 43,652 > 3,100 

 

Keywords: Service Quality, Promotion, Customer Loyalty 

 
Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat: 1) pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan, 2) pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan, 3) pengaruh kualitas pelayanan dan 

promosi kerja secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan pada PT BFI Finance cabang Pamulang 

pada bidang NDF CAR. Penelitian ini dilakukan di PT BFI Finance cabang Pamulang. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif asosiatif. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari 94 

responden. Teknik Analisis data dalam penelitian ini menggunakan Teknik uji instrument penelitian, uji 

asumsi klasik, analisis regresi sederhana, analisis regresi berganda, uji korelasi product moment, uji koefisien 

determinasi , uji T dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan: 1) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada PT BFI Finance cabang Pamulang pada bidang NDF CAR secara positif hal ini 

ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi atau 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 8,179 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesar 1,987 2) promosi 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada PT BFI Finance cabang Pamulang pada bidang NDF CAR 

secara positif hal ini ditunjukkan dengan koefisien regresi atau 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 5,696 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesar 1,987 dan 3) 

kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada PT BFI 
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Finance cabang Pamulang pada bidang NDF CAR hal ini ditunjukkan dengan 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 43,652 maka 

43,652 > 3,100. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Loyalitas Pelanggan 

 

PENDAHULUAN 

Salah satu perusahaan yang menawarkan NDF Car adalah PT BFI Finance Indonesia, Tbk. 

Kantor Cabang Pamulang. PT BFI Finance Indonesia, Tbk. Kantor Cabang Pamulang sendiri adalah 

salah satu kantor cabang dari PT BFI Finance Indonesia, Tbk, yang ditugaskan untuk untuk meng-

cover pembiayaan NDF Car. NDF Car adalah jenis pembiayaan multiguna tanpa melibatkan dealer 

atau showroom dengan jaminan Buku Pemilik Kendaran Bermotor (BPKB) mobil dengan proses 

pengajuan satu hingga tiga hari maksimal. 

 
Berdasarkan tabel diatas menjelaskan penjualan pada PT BFI Finance mengalami fluktuasi 

dalam penjualan dari tahun 2020 penjualan terdapat pada angka 700, tahun 2021 penjualan 765, 

tahun 2022 penjualan sekitar 750 dan untuk tahun 2023 mengalami peningkatan sedikit dari tahun 

2022 yaitu sekitar 752 penjualan. 

 
Berdasarkan tabel 1.2 di atas, dapat diketahui bahwa kualitas layanan PT BFI Finance pada 

bidang NDF Car berdasarkan pertanyaan rata-rata tanggapan responden diperoleh rata-rata 17 atau 

sekitar 17% merupakan keluhan atau complain dengan kualitas pelayanan PT BFI Finance dari 

tahun 2020 – 2023. Sehingga hal tersebut sesuai dengan pendapat Aria dan Atik (2018:16) bahwa 

kualitas pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan 

kualitas pelayanan prima. kualitas pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena 

mempengaruhi loyalitas pelanggan dan loyalitas pelanggan akan muncul apabila kualitas kualitas 

pelayanan yang diberikan dengan baik. 
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Berdasarkan tabel 1.3 di atas, dapat diketahui bahwa jenis promosi PT BFI Finance pada 

bidang NDF Car berdasarkan observasi yang dilakukan oleh peneliti sebesar 65,75 atau sekitar 66% 

sudah dilakukan promosi dari PT BFI Finance pada bidang NDF Car dari tahun 2020 – 2023. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2019:63) promosi adalah aktivitas internal yang merupakan upaya 

untuk menyampaikan manfaat produk agar dapat membujuk pelanggan untuk membeli produk yang 

ditawarkan. Promosi merupakan salah satu faktor penentu mengenai keberhasilan suatu program 

pemasaran 

 
Berdasarkan tabel 1.4 di atas, dapat diketahui bahwa loyalitas pelanggan PT BFI Finance 

berdasarkan observasi peneliti terhadap loyalitas pelanggan pada tahun 2020 sebanyak 108, 2021 

sebanyak 135 pelanggan, tahun 2022 sebanyak 122 dan  tahun 2023 sebanyak 101 pelanggan. 

Loyalitas pelanggan terlihat dimaa pelanggan melakukan pembelian ulang secara teratur, 

melakukan pembelian antar lini produk atau jasa, merekomendasikan produk kepada orang lain, 

dan pelanggan menunjukkan kekebalan terhadap daya tarik pesaing. 

 

Kajian Pustaka 

1. Kualitas Pelayanan 

Menurut Arianto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus 

pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi 

harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh 

perusahaan saat klien berada di perusahaan. 

 

2. Promosi 

Promosi merupakan sebuah upaya bujukan (persuasi) yang digunakan untuk membujuk 

atau mendorong pelanggan untuk mau membeli produk maupun jasa yang dihasilkan oleh 

suatu perusahaan (Praestuti, 2020). Promosi merupakan salah satu dari komponen bauran 

pemasaran (marketing mix) yang mempunyai tujuan untuk mencapai tujuan dengan setiap 

pelanggan yakni menyakinkan pelanggan untuk membeli produk atau jasa yang dihasilkan 
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perusahaan. 

3. Loyalitas Pelanggan  

Menurut Ishaq dalam Jeremia dan Djurwati (2019:833) mengatakan loyalitas adalah 

sebuah proses, pada akhir proses tersebut, kepuasan mempunyai efek pada perceived quality, 

yang dapat memberikandampak kepada loyalitas dan niat untuk perilaku tertentu dari seorang 

pelanggan. 

 
METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah penelitian kuantitatif. Menurut V. 

Wiratna Sujarweni (2018:39) penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan 

penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan menggunakan prosedur-prosedur 

statistik atau cara lain dari kuantifikasi (pengukuran). Sedangkan pengertian Metode Penelitian 

Kuantitatif, menurut Sugiyono (2017:8) adalah Metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positifisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan 

untuk menguji hipotesis yang ditetapkan. Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dikarenakan data yang akan diolah merupakan data rasio dan yang menjadi fokus dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh antar variabel yang diteliti. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  
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Berdasarkan hasil tabel 4.8 diatas menunjukkan bahwa seluruh indikator pertanyaan variabel 

kualitas pelayanan dalam instrument penelitian memenuhi nilai yang telah disyaratkan atau 

dapat disimpulkan seluruh indikator pertanyaan variabel kualitas pelayanan valid 

 
Berdasarkan hasil tabel 4.9 diatas menunjukkan bahwa seluruh indikator pertanyaan variabel 

promosi dalam instrument penelitian memenuhi nilai yang telah disyaratkan atau dapat 

disimpulkan seluruh indikator pertanyaan variabel promosi valid. 

 
Berdasarkan hasil tabel 4.10 diatas menunjukkan bahwa seluruh indikator pertanyaan variabel 

loyalitas pelanggan dalam instrument penelitian memenuhi nilai yang telah disyaratkan atau 

dapat disimpulkan seluruh indikator pertanyaan variabel loyalitas pelanggan valid. 

 

2. Uji Reliabilitas  

 
Berdasarkan hasil tabel 4.11 diatas menunjukkan bahwa semua variabel penelitian ini memiliki 

nilai Cronbach’s Alpha > 0, 60 yang artinya jawaban responden terhadap indikator-indikator 

pertanyaan konsisten dan reliabel. 
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3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Menurut Priyatno (2013) uji normalitas digunakan untuk menguji apakah nilai residual 

yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. Dalam pengujian ini 

menggunakan uji One Sample Kolmogorov – Smirnov (Uji K-S) dengan menggunakan 

signifikansi 0, 05. Berikut tabel hasil uji metode One Sample Kolmogorov – Smirnov (Uji 

K-S). 

 
Dengan menggunakan probabilitas (sig) > 0,05 berarti data telah terdistribusi secara 

normal. Dari hasil pengujian SPSS 25 diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,146 maka nilai 

0,146 > 0,05 maka dapat disimpulkan data berdistribusi normal. 

 

b. Uji Multikolinieritas  

 
Pada tabel 4.13 hasil uji multikolinearitas terlihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) 

masing-masing variabel sebesar 1,215 untuk variabel kualitas pelayanan dan 1,215 untuk 

variabel promosi. Dari hasil tersebut terlihat bahwa kedua variabel penelitian mempunyai 

nilai - nilai Variance Inflation Factor (VIF) > 0,10 atau Variance Inflation Factor (VIF) < 

10 yang berarti bahwa tidak terdapat multikolinearitas atau hubungan antarvariabel bebas 

di dalam model regresi. 
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c. Uji Autokorelasi  

 
Berdasarkan tabel 4.14 dijelaskan bahwa nilai Durbin Watson pada model Summary adalah 

sebesar 1,871. Jadi karena 1,871 berada diantara 1,550 – 2,460 berarti tidak terjadi 

autokorelasi. 

 

d. Uji Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas pada tabel 4.15 menjelaskan bahwa Sig. masing-

masing variabel sebesar 0,983 untuk variable Kualitas Pelayanan, dan 0,446 untuk variabel 

Promosi. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa model persamaan regresi tidak 

mengalami heteroskedastisitas. Hal ini dikarenakan nilai masing-masing variabel tidak 

signifikan atau nilai (Sig) > 0,05. 

 

4. Uji Asumsi Regresi Linier 

 
Dari tabel 4.18 diatas, nilai-nilai yang digunakan untuk menggambarkan persamaan regresi 

berikut ini: 

Loyalitas Pelanggan = 6,282 + 0, 545KP + 0, 286P + Std. Eror 

Y=6,282+0,545X_1+0,286X_2+3,611 

a. Konstanta sebesar 6,282 point menyatakan jika variabel kualitas pelayanan dan promosi 

berada dalam keadaan konstan (tetap), maka nilai loyalitas pelayanan sebesar 6,282 point 
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b. Koefisien regresi Kualitas Pelayanan (𝑋1) sebesar 0, 545 menyatakan bahwa adanya 

peningkatan penilaian pada variabel Kualitas Pelayanan yang berdampak pada peningkatan 

Loyalitas Pelanggan sebesar 0, 545. 

c. Koefisien regresi Promosi (𝑋2) sebesar 0, 286 menyatakan bahwa adanya peningkatan 

penilaian pada variabel Promosi yang berdampak pada peningkatan Loyalitas Pelanggan 

sebesar 0, 286 

d. Nilai signifikan Analisis Regresi Linier berganda Kualitas Pelayanan (X1) adalah 0,000 

dan Promosi (X2) adalah sebesar 0,001 yang artinya <  0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa Kualitas Pelayanan dan Promosi berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

5. Koefisien Korelasi  

 
Hasil pengujian korelasi secara simultan antara variabel idenpenden dan dependen pada tabel 

4.21 diperoleh nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 untuk hubungan Kualitas pelayanan (X1) dan Loyalitas Pelanggan 

(Y) sebesar 0,649 >  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 0,206 dan 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 untuk hubungan Kualitas pelayanan (X1) dan 

Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,511 >  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 0,206, maka dapat disimpulkan bahwa ada 

hubungan atau korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan promosi dengan loyalitas 

pelanggan. Karena  𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  atau Pearson Correlations dalam analisis ini bernilai positif maka 

itu artinya hubungan antara kedua variabel tersebut bersifat positif atau dengan kata lain 

semakin meningkatnya kualitas pelayanan dan promosi maka akan meningkat pula loyalitas 

pelanggan. 

6. Uji Koefisiensi Determinasi 

 
Hasil analisis data pada tabel 4.24 nilai dari R-square (koefisien determinasi) diperoleh sebesar 

0,490 maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan promosi (X2) 
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berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 49% sedangkan sisanya 51% 

dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 
7. Uji Hipotesis 

 
Berdasarkan pada tabel 4. 25 diatas hasil uji T variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (8,179 > 1,987) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa 𝐻01 ditolak dan 𝐻𝑎1 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan secara pasial antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) pada PT BFI Finance Cabang Pamulang 

 
Berdasarkan pada tabel 4. 26 diatas hasil uji T variabel promosi diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (5,696 > 1,987) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa 𝐻02 ditolak dan 𝐻𝑎2 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan secara pasial antara Promosi (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada PT 

BFI Finance Cabang Pamulang. 

 
Berdasarkan hasil uji F pada tabel 4.27 menunjukkan bahwa nilai signifikansi adalah sebesar 

0.000. Jadi, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, karena nilainya <  0.05. Dan berdasarkan pengujian 

nilai F diperoleh nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 43,652 maka 43,652 > 3,100 sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa 𝐻03 ditolak dan 𝐻𝑎3 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan dan promosi secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengujian data penelitian pengaruh kualitas pelayanan dan promosi 

terhadap loyalitas pelanggan pada PT BFI Finance Pamulang, maka kesimpulan yang dapat diambil 

sebagai berikut 

1. Variabel kualitas pelayanan (𝑋1) memiliki pengaruh signifikansi terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT BFI Finance cabang Pamulang pada bidang NDF CAR berdasarkan: 1) Uji regresi 

sederhana diperoleh persamaan 𝑌 = 12,184 + 0,670𝑋 ; 2) R (koefisien korelasi) sebesar 

0,649; 3) R-square (koefisien determinasi) diperoleh nilai sebesar 0,421; dan 4) uji t dengan 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (8,179 > 1,987) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

2. Variabel promosi (𝑋2) memiliki pengaruh signifikansi terhadap loyalitas pelanggan pada PT 

BFI Finance cabang Pamulang pada bidang NDF CAR berdasarkan 1) Uji regresi sederhana 

diperoleh persamaan 𝑌 = 20,036 + 0,506𝑋; 2) R (koefisien korelasi) sebesar 0,421; 3) R-

square (koefisien determinasi) diperoleh nilai sebesar 0,261; dan 4) uji t dengan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (5,696 > 1,987) dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 

3. Variabel kualitas pelayanan (𝑋1) dan promosi (𝑋2) secara simultan berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan (𝑌) pada PT BFI Finance cabang Pamulang 

pada bidang NDF CAR berdasarkan: 1) Uji regresi berganda diperoleh persamaan 𝑌 =
6,282 + 0, 545𝑋1 + 0, 286𝑋2 + 3,611 ; 2) R (koefisien korelasi) sebesar 0,700; 3) R-square 

(koefisien determinasi) diperoleh nilai sebesar 0,490; dan 4) uji simultan (uji f) dengan nilai 

F diperoleh nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 43,652 maka 43,652 > 3,100  dan nilai signifikansi sebesar 

0, 000 < 0,05. 
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