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RINGKASAN 

GEBY SALSABELLA ABDULLAH. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Mahasiswa melalui Kepuasan dan Kepercayaan serta Peran Kepribadian 

Agreeableness pada Program Studi Bisnis Universitas XYZ. Dibimbing oleh 

HARTOYO dan MEGAWATI SIMANJUNTAK.  

 

Persaingan pendidikan tinggi yang semakin ketat menuntut program studi 

tidak hanya unggul secara akademik, tetapi juga mampu mengelola kualitas layanan 

secara terstruktur dan terukur guna membentuk pengalaman mahasiswa yang 

bermutu serta mendorong loyalitas sebagai modal reputasi dan keberlanjutan 

program. Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa aktif jenjang sarjana (S1) 

semester 6 dan 8 tahun 2025 di Program Studi Bisnis Universitas XYZ untuk 

menganalisis mekanisme pembentukan loyalitas melalui kualitas layanan 

pendidikan tinggi (HESQUAL) sebagai konstruk orde kedua, kepuasan, dan 

kepercayaan, serta menilai kontribusi agreeableness sebagai faktor individual. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan, kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan dan loyalitas, serta kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Selain itu, pengaruh tidak langsung kualitas layanan terhadap loyalitas 

melalui kepuasan dan kepercayaan juga terbukti signifikan, sehingga jalur kualitas 

layanan, kepuasan, dan kepercayaan terkonfirmasi sebagai mekanisme utama 

pembentukan loyalitas mahasiswa. 

Sementara itu, agreeableness tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan tidak menunjukkan pengaruh tidak langsung melalui kepuasan 

maupun kepercayaan, tetapi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa kecenderungan prososial dan orientasi pada 

harmoni relasi lebih terkait dengan perilaku loyal dibandingkan evaluasi kepuasan 

atas layanan. Implikasi manajerial penelitian ini menegaskan perlunya program 

studi memprioritaskan perbaikan layanan secara menyeluruh pada aspek akademik 

inti, keandalan layanan administratif, kualitas fasilitas penunjang, serta lingkungan 

pembelajaran yang kondusif untuk meningkatkan kepuasan, sekaligus memperkuat 

kepercayaan melalui transparansi informasi, konsistensi kebijakan, dan 

responsivitas layanan.  

Secara komplementer, temuan agreeableness dapat dioptimalkan melalui 

strategi relasional yang memperkuat keterlibatan dan rasa memiliki mahasiswa, 

antara lain melalui program pendampingan sebaya, komunitas pembelajaran 

kolaboratif, serta skema advokasi mahasiswa yang etis untuk mendorong 

rekomendasi positif dan keterikatan jangka panjang, tanpa menggantikan 

kebutuhan pembenahan layanan inti. 
 

Kata kunci: Agreeableness, Kepuasan, Kepercayaan, Layanan Pendidikan Tinggi, 

Loyalitas. 
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SUMMARY 

GEBY SALSABELLA ABDULLAH. The Influence of Service Quality on Student 

Loyalty through Satisfaction and Trust and the Role of Agreeableness Personality 

in the Business Study Program of XYZ University. Supervised by HARTOYO and 

MEGAWATI SIMANJUNTAK.  

 

Higher education competition is intensifying, requiring study programs not 

only to excel academically but also to manage service quality in a structured and 

measurable manner to create a high-quality student experience and foster loyalty as 

a key asset for reputation and program sustainability. This study was conducted 

among active undergraduate (bachelor’s) students in semesters 6 and 8 in 2025 at 

the Business Study Program of Universitas XYZ to examine the mechanism 

through which student loyalty is formed through higher education service quality 

(HESQUAL) as a second order construct, satisfaction, and trust, while also 

assessing the contribution of agreeableness as an individual factor. The results 

indicate that service quality has a positive and significant effect on satisfaction, 

satisfaction has a significant effect on both trust and loyalty, and trust has a 

significant effect on loyalty. In addition, the indirect effect of service quality on 

loyalty through satisfaction and trust is also significant, confirming the service 

quality, satisfaction, and trust pathway as the primary mechanism underlying 

student loyalty formation. 

Meanwhile, agreeableness does not have a significant effect on satisfaction 

and does not show a significant indirect effect through satisfaction or trust. 

However, it has a positive and significant direct effect on loyalty. This finding 

suggests that prosocial tendencies and a harmony-oriented interpersonal orientation 

are more closely associated with loyal behavior than with evaluative satisfaction 

judgments about services. The managerial implications of this study highlight the 

need for the study program to prioritize comprehensive service improvements in 

core academic delivery, the reliability of administrative services, the quality of 

supporting facilities, and a conducive learning environment to enhance satisfaction, 

while simultaneously strengthening trust through information transparency, policy 

consistency, and service responsiveness.  

Complementarily, the agreeableness finding can be leveraged through 

relational strategies that reinforce student engagement and a sense of belonging, 

such as peer mentoring programs, collaborative learning communities, and ethical 

student advocacy schemes to encourage positive word of mouth and long-term 

attachment, without substituting for the improvement of core services. 

 
Keywords: Agreeableness, Higher Education Sevice Quality, Loyalty, Satisfaction, 

Trust  
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