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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, tpityng 8,179 > tigpe 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 > tiqpe 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
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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 tpiyng sebesar 8,179 > t;qp¢; 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 tpryng 5,696 > trgpe; 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.

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA , *

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.

Tabel 1.1
Data Penjualan PT BFI Finance Tbhk. Cabang Pamulang (NDF CAR)
2020 -2022
Tahun Target Penjualan
2020 768 700
2021 800 765
2022 850 750
2023 850 752

Sumber: Avsipan Data Penjualan PT BFI Finance tahun 2020-2023

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.

Tabel 1.2
Analisis Kualitas Pelayanan PT BFI Finance
No. Jenis Komplain 2020 | 2021 | 2022 | 2023

1. [Respon Lambat 7 3 8 )
2. |Penanggan Pajak 3 4 2 4
3. [Karyawan Tidak Ramah 3 7 4 3
4. |Produk vang dikirim lama 2 4 1 2

Jumlah 17 20 15 16

Rata-Rata 17

Sumber: data observasi peneliti, 2023

Berdasarkan tabel 1.2 di atas, dapat diketahui bahwa kualitas layanan PTBFI Finance pada
bidang NDF Car berdasarkan pertanyaan rata-rata tanggapan responden diperoleh rata-rata 17 atau
sekitar 17% merupakan keluhan ataucomplain 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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Tabel 1.3
Analisis Promosi PT BFI Finance
No. Jenis Promosi 2020 | 2021 | 2022 | 2023
1. |[Pemasaran langsung 3 5 4 3
2. |Sales promotion 2 2 1 3
3. |Personal selling 15 20 16 15
4  |Digital marketing 36 36 32 30
5  |Iklan 12 12 12 11
Jumlah 68 75 66 62
Rata-Rata 65,75

Sumber: data observasi penelifi, 2023

Berdasarkan tabel 1.3 di atas, dapat diketahui bahwa jenis promosi PT BFIFinance 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

Tabel 1.4
Analisis Lovalitas Pelanggan PT BFI Finance
No. Jenis Loyalitas Pelanggan 2020 | 2021 | 2022 | 2023
1. [Melakukan pembelian berulang 3 6 4 3
2. Membeli antar lini produk atau jasa 30 40 35 26
3. Merekomendasikan kepada orang lain 35 43 40 35
4. [Menunjukkan kekebalan terhadap daya tarik pesaing| 40 46 43 33
Jumlah 108 135 122 101

Sumber: data observasi penelifi, 2023

Berdasarkan tabel 1.4 di atas, dapat diketahui bahwa loyalitas pelanggan PT BFI Finance
berdasarkan observasi peneliti terhadap loyalitas pelanggan padatahun 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 diartikansebagai 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.

P RS

Kualitas Pelayanan (X1)

Bukt Fisik (Tangtbie)
Kehandalan (Reliability)
Kepastian/Jamunan (Assurance)
Empati (Empatin)

Daya Tanggap (Responssiveness)

Sumber : Tjptono (2018:118)

Promosi (X2)
1) Periklanan
2) Penjualan Pribadi
3) Promosi Penjualan
4) Publisitas

5) Pemasaran Langsung

Sumber; Purwadi Nurantoro (2020: 6)

s

H3

ra

Loyalitas Pelanggan
Y)

Melakukan pembelian
berulang
Membeli  antar
procuk atau jasa
Mereferensikan
kepada orang lain
Menuniukkan
kekebalan terhadap
daya tank pesaing

lim

Sumber: Griffin (2017

I

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir

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 MetodePenelitian
Kuantitatif, menurut Sugiyono (2017:8) adalah Metode penelitianyang berlandaskan pada filsafat
positifisme, digunakan untuk meneliti padapopulasi 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 untukmengetahui besarnya pengaruh antar variabel yang diteliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Validitas

Tabel 4.8
Pengujian Validitas Instrumen Permnyataan Kualitas Pelayanan (X))
Indikator T rabel Vhirung Kriteria
KP1 0.2006 0672 Walid
KP2 0.2006 0,732 WValid
KP3 0.2006 0707 WValid
KP4 0.2006 0.765 Walid
KPS 0.2006 0.772 WValid
KP6 02006 0,752 WValid
KP7 0.2006 0829 WValid
KPS 0.2006 0,721 Walid
KP9 0.2006 0,718 WValid
KP10 0.2006 0,776 WValid

Sumber : Dara Primer diolah 2024
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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

Tabel 4.9

Pengujian Validitas Instrumen Pernvataan Validitas Promosi (X;)

Indikator Trabel Thitung Kriteria
Pl 0.2006 0,639 Walid
P2 0.2006 0.666 Walid
P3 0.2006 0,782 Walid
P4 0.2006 0.740 Walid
Ps 0.2006 0.764 WValid
P& 0.2006 0,801 Walid
P7 0.2006 0,739 Walid
P& 0_2006 0613 Walid
P9 0_2006 0566 Walid
P10 0.2006 0,664 Walid

Sumber : Data Primer diolah 2024
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.

Tabel 4.10
Validitas Lovalitas Pelanggan (V)
Indikator Tiabel Thitung Kriteria
LP1 0.2006 0,509 Walid
LP2 0.2006 0,692 WValid
LP3 0.2006 0,727 WValid
LP4 0.2006 0.758 WValid
LPs 0_2006 0,757 Valid
LP6 0_2006 0,715 Valid
LP7 0.2006 0,758 Valid
LP8 0.2006 0.750 Valid
LP9 0.2006 0624 Walid
LP10 0.2006 0,665 Walid

Swember : Data Primer diolah 2024

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

Tabel 4. 11
Hasil Pengujian Reliabilitas Penelitian
Variabel Cronbach’s Alpha Kriteria
Kualitas Pelayanan 0,909 Reliabel
Promosi 0882 Reliabel
Lovalitas Pelanggan 0,882 Reliabel

Sumber - Data Primer diolah 2024

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).

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA , *

Tabel 4. 12
Uji Normalitas Kolmogorov-Smirmow
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 94
Normal Parameters®® Mean 0000000
Std. Daviation 4.68255095

Most Extreme Differences Absolute 081
Positive 055

Nagative -.081

Tast Statistic 081
Asymp. Sig (2-tailed) 146°

a Testdistribution is Normal

b. Calculated from data

c. Lilliefors Significance Correction
Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26

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

Tabel 4. 13
Hasil Pengujian Multikonilinearitas
Loyalitas Pelanggan Sebagai Variabel Dependen

Coefficients”

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 Kualitas Pelayanan 823 1.215
Promosi 823 1.215

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26
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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¢. Uji Autokorelasi

Tabel 4. 14
Uyt Autokorelasi Durbin Watson
Model Summarf’
Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 .700* 490 478 4734 1.871

a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26

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

Tabel 4. 15
Hasil Uj1 Heteroskedastisitas

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients
Model B Std. Error Beta 1 Sig
1 (Constant) 5.046 2351 2146 035
Kualltas Pelayanan 001 056 003 022 983
Promosi -041 053 -.088 -.766 446

3. Dependent Variable: ABS_RES
Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26

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
Tabel 4. 18
Hasil Pengolahan Regresi Linear Berganda
Variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Promosi (X2)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 6.282 3611 1.740 085
Kualitas Pelayanan 545 085 527 6.389 000
Promosi 286 082 289 3498 001

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26

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 (X;) 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 (X,) 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.

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA , *

5. Koefisien Korelasi

Tabel 4. 21
Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Simultan
Antara Varniabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Promosi (X2)
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
Correlations

Kualitas Loyalitas

Pelayanan Promosi Pelanggan

Kualitas Pelayanan Paarson Correlation 1 4217 649"

Sig. (2-tailed) 000 000

N 94 94 94
Promosi P2arson Correlation a1 1 5117

Sig. (2-tailad) 000 000

N 94 94 a4
Loyalitas Pelanggan Pearson Cormrelation 649" 5117 1

Sig. (2-1ailed) 000 000

N 94 94 94

** Correlation Is significant at the 0.01 level (2-tailed)
Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26
Hasil pengujian korelasi secara simultan antara variabel idenpenden dan dependen pada tabel
4.21 diperoleh nilai ;¢4 untuk hubungan Kualitas pelayanan (X1) dan Loyalitas Pelanggan
(Y) sebesar 0,649 > 7yqpe; 0,206 dan 744 untuk hubungan Kualitas pelayanan (X1) dan
Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,511 > 134pe; 0,206, maka dapat disimpulkan bahwa ada
hubungan atau korelasi antara variabel kualitas pelayanan dan promosi dengan loyalitas
pelanggan. Karena 11y, 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
Tabel 4. 24
Hasil Analisis Koefisien Determinasi Secara Simultan
Model Summary

700° 490 478 47 490 42652 2 Y 000
a Pregictors: (Constant), Promosi, Kualitas Petayanan
Sumber: Hasil pengoiahan data dengan SPSS 26

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.
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7. Uji Hipotesis

Tabel 4. 25
Hasil Uji T Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Modal B Std. Error Beta t Sig

1 (Constant) 12.184 3.382 3.602 001
Kualitas Pelayanan 670 082 649 8.179 000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26

Berdasarkan pada tabel 4. 25 diatas hasil uji T variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai
thitung > traver (8,179 > 1,987) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa H,; ditolak dan H,; 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

Tabel 4. 26
Hasil Uji T Variabel Promosi (X2)

Coefficients”

Standardized
Unstandardizad Coefficiants Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 20.036 3.470 5774 .000
Promosi 506 089 511 5.696 .000

a, Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26

Berdasarkan pada tabel 4. 26 diatas hasil uji T variabel promosi diperoleh nilai tpizyng >
traper (5,696 > 1,987) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 schingga dapat disimpulkan
bahwa H,, ditolak dan H,, 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.

Tabel 4. 27
Hasil Us F Simultan
ANOVA?
Sum of
Model Squarss df Mean Square F Sig
1 Regression 1956.313 2 978.157 43.652 000®
Residual 2039.144 91 22,408
Total 3995457 93

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Pelayanan

Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 26

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 H,; ditolak dan H,3 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan dan promosi secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel loyalitas pelanggan.

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA , *

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 (X;) 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 4+ 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 > traver (8,179 > 1,987) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

2. Variabel promosi (X,) 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 tpiyng >
teaper (5,696 > 1,987) dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05

3. Variabel kualitas pelayanan (X;) dan promosi (X,) 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 + 0,545X; + 0,286X, + 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 Fy;¢ g sebesar 43,652 maka 43,652 > 3,100 dan nilai signifikansi sebesar
0,000 < 0,05.
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