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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya
yang bertujuan untuk mengetahui penilaian kualitas layanan shopee paylater terhadap
loyalitas pelanggan sudah dapat diketahui atau belum manfaatnya untuk mahsiswa
jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya. Pendekatan ini
menggunakan pendekatan deskritif kuantitatif dengan rumus indeks skor. Teknik
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah penyebaran kuesioner
kepada 85 responden. Indikator yang digunakan duntuk kualitas layanan ada 7 yaitu
Efisiensi, Reliabilitas, Pemenuhan, Pribadi, Daya Tanggap, Kompensasi dan kontak.
Sedangkan indikator untuk loyalitas pelanggan ada 4 yaitu melakukan pembelian
ulang secara teratur, membeli antarlini produk dan jasa, mereferensikan kepada orang
lain dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. Hasil penelitian
menunjukkan indeks skor penilaian rata-rata berada 80%-100% atau sebesar 88%,
yang berarti untuk kualitas layanan shopee paylater sangat baik. Sedangkan untuk
loyalitas pelanggan rata-rata sebesar 83%. Dapat disimpulkan bahwa pengguna
shopee paylater dari mahasiswa jurusan Administrasi Bisnis sudah sangat baik.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

This research was conducted in the Sriwijaya State Polytechnic Business
Administration Department which aims to determine the assessment of the service
quality of shopee paylater on customer loyalty, whether or not the benefits are known
for students majoring in Sriwijaya State Polytechnic Business Administration. This
approach uses a quantitative descriptive approach with a score index formula. The
data collection technique used in this study was to distribute questionnaires to 85
respondents. There are 7 indicators used for service quality, namely efficiency,
reliability, fulfillment, personal, responsiveness, compensation and contact.
Meanwhile, there are 4 indicators for customer loyalty, namely making repeat
purchases regularly, buying between lines of products and services, referring to others
and showing immunity to pull from competitors. The results showed that the average
assessment score index was 80% -100% or 88%, which means that the service quality
of shopee paylater is very good. Meanwhile, the average customer loyalty is 83%. It
can be concluded that the shopee paylater users from students majoring in Business
Administration are very good.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty.
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