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ABSTRAK 

 

Mohammad Fajar Noorrahman, 2320419310039, 2025. "Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Mahasiswa Yang Dimediasi Oleh 

Kepuasan Mahasiswa di Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi (STIA) 

Amuntai". Tesis Program Magister Administrasi Publik Universitas 

Lambung Mangkurat Banjarmasin. Dibawah bimbingan Taufik 

Arbain 

 

Penelitian ini berangkat dari kebutuhan untuk menjawab kegelisahan 

terkait ketidakpuasan terhadap layanan di perguruan tinggi. Salah satu persoalan 

yang muncul adalah adanya dugaan diskriminasi dalam layanan, SARPRAS, 

minimnya kegiatan alumni dan rendahnya Sense of belonging mahasiswa 

sehingga berimplikasi pada kepuasan layanan, reputasi institusi, dan loyalitas 

mahasiswa. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh langsung yang kuat dan sangat signifikan terhadap loyalitas mahasiswa 

(sig. 0,000), dengan kontribusi sebesar 32,9% terhadap pembentukan loyalitas. 

Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan sangat signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa (sig. 0,000) dengan kontribusi sebesar 24,2%, yang berarti 

semakin tinggi kualitas pelayanan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

mahasiswa. Selanjutnya, kepuasan mahasiswa terbukti memberikan pengaruh 

sangat signifikan terhadap loyalitas (sig. 0,000) dengan kontribusi sebesar 

11,4%, yang tercermin dari kecenderungan mahasiswa untuk menjaga reputasi 

institusi, berkontribusi, dan memberikan rekomendasi positif. Analisis mediasi 

menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa memediasi sebagian (partial 

mediation) hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas. Pengaruh langsung 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas lebih dominan, yaitu sebesar 62,9%, 

sedangkan pengaruh tidak langsung melalui kepuasan mahasiswa berkontribusi 

sebesar 18,3%. Total pengaruh yang terbentuk mencapai 81,2%, yang 

mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan tetap menjadi faktor utama 

pembentuk loyalitas, namun peran kepuasan tidak dapat diabaikan karena 

memperkuat ikatan emosional mahasiswa terhadap institusi. Temuan ini 

menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan khususnya dalam aspek 

keandalan, responsivitas, dan empati serta perbaikan fasilitas dan proses 

administrasi perlu dilakukan secara berkelanjutan untuk meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas mahasiswa. 

 

Penelitian lanjutan disarankan memasukkan variabel seperti citra kampus, 

kepercayaan institusional, atau motivasi belajar, serta menggunakan pendekatan 

mixed methods dan desain longitudinal untuk memperkaya pemahaman 

mengenai hubungan antarvariabel secara lebih komprehensif. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Mahasiswa, Loyalitas 

Mahasiswa, Perguruan Tinggi 

 

i 
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ABSTRACT 

 

Mohammad Fajar Noorrahman, 2320419310039, 2025. “The Influence of Service 

Quality on Student Loyalty Mediated by Student Satisfaction at the College of 

Administrative Sciences (STIA) Amuntai.” Master’s Thesis, Public 

Administration Program, Lambung Mangkurat University, Banjarmasin. 

Supervisor: Taufik Arbain. 

 

Keywords: Service Quality, Student Satisfaction, Student Loyalty, Higher Education 

 

This study was conducted to address issues related to dissatisfaction with 

services in higher education institutions. Problems identified include perceived 
discrimination, inadequate facilities, limited alumni engagement, and a low sense of 

belonging among students. These issues have implications for service satisfaction, 

institutional reputation, and student loyalty. 
The research aims to analyze the effect of service quality on student loyalty, 

with student satisfaction as a mediating variable at STIA Amuntai. A total of 333 

students were selected through disproportionate stratified random sampling. Data were 
collected using a structured questionnaire and analyzed quantitatively through 

descriptive statistics and path analysis. 

The results show that service quality has a strong and significant direct 

influence on student loyalty (sig. 0.000), with a contribution of 32.9%. Service quality 
also has a positive and significant effect on student satisfaction (sig. 0.000), 

contributing 24.2%, indicating that improved service quality leads to higher 

satisfaction. Student satisfaction further influences student loyalty (sig. 0.000), 

contributing 11.4%. 
Mediation analysis indicates that student satisfaction partially mediates the 

relationship between service quality and loyalty. The direct effect of service quality on 

loyalty remains dominant at 62.9%, while the indirect effect through satisfaction 

contributes 18.3%, bringing the total effect to 81.2%. These findings confirm that 
service quality plays a central role in shaping loyalty, while satisfaction strengthens 

students’ emotional attachment to the institution. 

Future research may incorporate variables such as institutional image, trust, or 
learning motivation, and employ mixed-method or longitudinal approaches to deepen 

understanding of these relationships. 

 

Banjarmasin, Desember 11,2025 

Approved by: 

Head of Languange Center 
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