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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITRA MEREK DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS MAHASISWA MELALUI
KEPUASAN PADA PERGURUAN TINGGI SWASTA DI BANDAR
LAMPUNG

Oleh:
Rahadian Aji Pratama

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan, citra merek dan
kepercayaan terhadap loyalitas mahasiswa melalui kepuasan pada perguruan
tinggi swasta di Bandar Lampung. Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian kuantitatif bersifat kausalitas. Populasi yang dipilih dalam penelitian ini
adalah seluruh mahasiswa perguruan tinggi swasta di Bandar Lampung. Metode
penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobability
sampling dengan menggunakan teknik purposive sampling diperoleh 240
mahasiswa. Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah
analisis partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM).Hasil
analisis menyatakan bahwa kualitas pelayanan, citra merek dan kepercayaan
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa pada perguruan tinggi swasta di
Bandar Lampung, kualitas pelayanan, citra merek, kepercayaan dan kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa pada perguruan tinggi swasta di Bandar
Lampung, kualitas pelayanan, citra merek dan kepercayaan berpengaruh terhadap
loyalitas mahasiswa melalui kepuasan pada perguruan tinggi swasta di Bandar
Lampung

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepercayaan, Kepuasan Dan
Loyalitas
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE AND
TRUST ON STUDENT LOYALTY THROUGH SATISFACTION AT
PRIVATE UNIVERSITIES IN BANDAR LAMPUNG

By:
Rahadian Aji Pratama

This study aims to determine the quality of service, brand image and trust in
student loyalty through satisfaction at private universities in Bandar Lampung.
The type of research used is causality quantitative research. The population
selected in this study were all students of private universities in Bandar Lampung.
The sampling method used in this study was nonprobability sampling using
purposive sampling technique obtained 240 students. The data analysis method
used in this research is partial least squares structural equation modeling (PLS-
SEM) analysis. The results of the analysis state that service quality, brand image
and trust affect student satisfaction at private universities in Bandar Lampung,
service quality, brand image, trust and satisfaction affect student loyalty at private
universities in Bandar Lampung, service quality, brand image and trust affect
student loyalty through satisfaction at private universities in Bandar Lampung.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Trust, Satisfaction and Loyalty
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