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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service convenience dan kewajaran harga 

terhadap niat perilaku, baik secara langsung maupun melalui kepuasan mahasiswa sebagai variabel 

mediasi. Penelitian dilakukan di Universitas Hindu Indonesia (UNHI) dengan populasi 2.996 

mahasiswa S1 dan sampel sebanyak 97 responden menggunakan teknik proportional sampling. 

Data dikumpulkan melalui wawancara, dokumentasi, dan kuesioner berbasis Skala Likert lima 

poin, serta diuji menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Analisis data dilakukan dengan analisis 

jalur dan uji Sobel melalui program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service 

convenience, kewajaran harga, dan kepuasan mahasiswa berpengaruh positif signifikan terhadap 

niat perilaku. Selain itu, kepuasan mahasiswa terbukti memediasi hubungan antara service 

convenience dan kewajaran harga terhadap niat perilaku. Disarankan agar UNHI meningkatkan 

kemudahan akses informasi, pelayanan akademik, dan sistem pembayaran, serta penelitian 

selanjutnya menambah jumlah sampel dan mempertimbangkan variabel perceived value. 
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PENDAHULUAN 

Kemajuan sluatu lbangsa ldi lera lmodern 

llebih lditentukan loleh lkualitas lsumber ldaya 

lmanusianya daripada lkelimpahan lsumber ldaya 

lalaml. lNegaral-lnegara lseperti Jepangl, lKorea 

lSelatanl, ldan lSingapura ltelah membuktikan 
lbahwa lketerbatasan lsumber ldaya lalam lbukan 

hambatan untuk lmenjadi lnegara lmajul. 

lKeberhasilan lmereka didorong loleh 

lpengelolaan lsumber ldaya lmanusia melalui 

lpendidikan lllyang lberkualitasl, yang tercermin 

ldalam lcapaian lIndeks lllPembangunan llManusia l 

(lIPMl) sebagai lindikator lkemajuan di lbidang 

lpendidikanl, lkesehatanl, dan ekonomi (Hanafiah 

& Hamdan, 2020). Ilndonesia lterus berupaya 

meningkatkan lkualitas lpendidikannya guna 

lmemperkuat ldaya lsaing global l. Pemerintah 

lmemfokuskan pembangunan pada lpeningkatan 

lkualitas sumber ldaya manusia lyang adaptif 

lterhadap ltantangan lera digital dan potensi 

bonus demografi 2030, dengan memperkuat 

sinergi antara lembaga pendidikan negeri dan 

swasta agar mutu pendidikan dapat merata dan 

berkelanjutan (Rama, 2020). 

Pergulruan ltinggi memiliki llperan 

strategis ldalam lmencetak lsumber ldaya lmanusia 

unggul lyang lsiap lbersaing ldi ldunia kerja. 
Meskipun bukan lembaga yang berorientasi 

pada keuntungan finansial, perguruan tinggi, 

khususnya swasta (PTS), menghadapi 

persaingan ketat dalam menarik calon 

mahasiswa karena pendapatan utamanya 

berasal dari biaya kuliah. Kondisi ini menuntut 

PTS untuk menawarkan program studi yang 

relevan, meningkatkan kualitas layanan 

akademik, serta menjalin kerja sama dengan 

dunia industry (Kurniawan et al., 2019). 

Kepuasan dan persepsi mahasiswa terhadap 

layanan menjadi faktor penting karena 

mahasiswa berperan sebagai konsumen utama 

dalam sistem pendidikan tinggi. Respon positif 

mahasiswa akan tercermin dalam niat perilaku 

mereka, seperti melanjutkan studi, 

berpartisipasi aktif dalam kegiatan kampus, 
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atau merekomendasikan universitas kepada 

orang lain. Oleh karena itu, pemahaman 

terhadap perilaku mahasiswa menjadi kunci 

bagi PTS untuk menjaga keberlanjutan dan 

reputasi lembaga pendidikan tinggi (Abdullah 

et al., 2018). 

Niat perilaku menggambarkan 

kecenderungan individu untuk bertindak sesuai 

dengan rencana atau keinginannya di masa 

mendatang. Dalam konteks pendidikan tinggi, 

niat perilaku mahasiswa mencerminkan tingkat 

motivasi mereka untuk menyelesaikan studi 

dan berinteraksi positif dengan lembaga 

(Asnawi et al., 2019). Niat ini menjadi indikator 

awal dari perilaku aktual mahasiswa, seperti 

keputusan untuk tetap melanjutkan pendidikan, 

berpartisipasi dalam kegiatan kampus, atau 

memberikan rekomendasi kepada calon 

mahasiswa lain (Appuhamilage & Torii, 2019). 

Pemahaman terhadap niat perilaku penting bagi 

pihak universitas karena dapat memberikan 

gambaran tentang loyalitas dan kepuasan 

mahasiswa. Niat perilaku positif juga berkaitan 

dengan hubungan emosional mahasiswa 

terhadap institusi yang memberikan 

pengalaman belajar memuaskan. Semakin kuat 

niat perilaku positif, semakin besar 

kemungkinan mahasiswa untuk tetap 

berkomitmen pada universitas tersebut. Dengan 

demikian, niat perilaku menjadi tolok ukur 

penting dalam menilai keberhasilan 

pengelolaan hubungan antara mahasiswa dan 

perguruan tinggi (Carranza et al., 2018). 

Salah satu faktor yang dapat 

membentuk niat perilaku positif adalah tingkat 

kenyamanan yang dirasakan mahasiswa dalam 

memperoleh dan menggunakan layanan 

pendidikan. Konsep service convenience 

menekankan pentingnya kemudahan dalam 

proses akademik, seperti pendaftaran, 

pembayaran, maupun akses terhadap informasi 

kampus (Cheshin et al., 2018). Kenyamanan ini 

mencerminkan efisiensi waktu, energi, dan 

usaha yang dibutuhkan mahasiswa dalam 

berinteraksi dengan sistem pelayanan 

universitas. Ketika mahasiswa merasa layanan 

kampus mudah diakses dan efisien, mereka 

cenderung memiliki persepsi positif terhadap 

institusi. Persepsi positif tersebut dapat 

meningkatkan keinginan mahasiswa untuk 

tetap melanjutkan studi dan merekomendasikan 

kampus kepada orang lain (Chou & Chen, 

2018). Oleh karena itu, peningkatan 

kenyamanan layanan menjadi langkah strategis 

dalam membangun loyalitas mahasiswa. Hal ini 

menegaskan bahwa kualitas pelayanan bukan 

hanya soal hasil akademik, tetapi juga tentang 

pengalaman mahasiswa selama proses 

pendidikan berlangsung (Dhisasmito & Kumar, 

2020). 

Selain pelayanan, persepsi terhadap 

kewajaran harga juga memiliki pengaruh 

penting terhadap niat perilaku mahasiswa. 

Harga yang dinilai wajar menciptakan 

pandangan bahwa biaya yang dibayarkan 

sepadan dengan manfaat dan kualitas 

pendidikan yang diterima. Mahasiswa yang 

merasa biaya kuliah sesuai dengan nilai yang 

diperoleh cenderung menunjukkan kepuasan, 

loyalitas, dan kepercayaan terhadap universitas 

(Ding, 2018). Persepsi harga yang adil tidak 

hanya menumbuhkan rasa dihargai sebagai 

konsumen, tetapi juga memotivasi mahasiswa 

untuk mempertahankan hubungan dengan 

kampus, baik melalui pendaftaran ulang 

maupun rekomendasi kepada calon mahasiswa 

lain. Sebaliknya, jika harga dianggap tidak 

sepadan dengan manfaat yang diterima, niat 

untuk melanjutkan studi dapat menurun 

(Foroughi et al., 2019). Oleh karena itu, 

kebijakan penetapan biaya harus dilakukan 

secara adil, transparan, dan proporsional agar 

mampu menjaga keseimbangan antara nilai 

ekonomi dan nilai emosional mahasiswa. 

Dalam konteks perguruan tinggi swasta, hal ini 

menjadi aspek strategis karena fakt or finansial 

sering kali menjadi pertimbangan utama dalam 

pengambilan keputusan (Hyun & Jordan, 

2020). Dengan demikian, kewajaran harga 

berperan penting dalam membentuk niat 

perilaku positif, mempertahankan loyalitas, 

serta memperkuat daya saing universitas di 
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tengah kompetisi pendidikan tinggi (Gopi & 

Samat, 2020). 

Kepuasan mahasiswa merupakan 

cerminan sejauh mana lembaga pendidikan 

mampu memenuhi harapan dan kebutuhan 

mereka. Tingkat kepuasan menunjukkan 

kesesuaian antara ekspektasi mahasiswa 

sebelum memperoleh layanan dan pengalaman 

yang dirasakan setelahnya (Ing et al., 2020). 

Mahasiswa akan merasa puas apabila kualitas 

layanan, fasilitas, dan proses akademik sesuai 

dengan harapan mereka. Sebaliknya, 

ketidakpuasan muncul ketika pengalaman 

belajar tidak memenuhi standar yang 

diharapkan. Kepuasan juga berkaitan erat 

dengan persepsi mahasiswa terhadap nilai yang 

diperoleh dibandingkan dengan biaya yang 

dikeluarkan. Semakin tinggi kepuasan 

mahasiswa, semakin besar kemungkinan 

mereka untuk menunjukkan perilaku positif 

terhadap kampus (Ing et al., 2020). Oleh karena 

itu, menciptakan pengalaman belajar yang 

memuaskan menjadi prioritas utama bagi setiap 

lembaga pendidikan tinggi (Islam et al., 2020). 

Bagi perguruan tinggi, memahami dan 

menjaga niat perilaku mahasiswa merupakan 

hal yang krusial karena berhubungan langsung 

dengan keberlangsungan institusi. Niat perilaku 

mencerminkan kemungkinan mahasiswa untuk 
bertahan, menyelesaikan studinya, dan 

memberikan pengaruh positif terhadap citra 

universitas. Jika aspek ini diabaikan, maka 

perguruan tinggi dapat menghadapi penurunan 

minat pendaftar baru (Muskat et al., 2019). 

Universitas Hindu Indonesia (UNHI) sebagai 

salah satu perguruan tinggi swasta di Denpasar 

berkomitmen untuk menjaga kepuasan dan 

loyalitas mahasiswanya. Berdiri sejak 19 Mei 

1993, UNHI memiliki visi menjadi universitas 

unggulan yang mengembangkan nilai-nilai 

agama dan budaya Hindu. Universitas ini 

menaungi tujuh fakultas yang mencakup 

berbagai bidang ilmu, termasuk ekonomi, 

hukum, kesehatan, pendidikan, teknik, serta 

teknologi informasi dan sains. Melalui 

penguatan mutu akademik dan pelayanan, 

UNHI berupaya menjadi lembaga pendidikan 

tinggi yang mampu bersaing dan berkontribusi 

dalam peningkatan kualitas sumber daya 

manusia Indonesia. 

Data menunjukkan bahwa jumlah 

mahasiswa UNHI berfluktuasi dari tahun 2017 

hingga 2020. Peningkatan terjadi pada 2018 

sebesar 17,13 persen, namun menurun pada 

2019 sebesar 1 persen dan kembali turun tajam 

pada 2020 sebesar 8,96 persen. Penurunan ini 

terutama disebabkan oleh dampak pandemi 

Covid-19 yang membatasi mobilitas, 

menimbulkan ketidakpastian ekonomi, dan 

mengubah sistem pembelajaran. Kondisi 

tersebut menegaskan bahwa faktor eksternal 

turut memengaruhi minat calon mahasiswa. 

Hasil pra-survei terhadap 15 mahasiswa 

menunjukkan alasan memilih UNHI beragam, 

seperti biaya kuliah yang terjangkau, lokasi 

yang dekat, dan rekomendasi teman. Namun, 

sebagian mahasiswa memilih UNHI karena 

tidak diterima di kampus lain. Selain itu, hanya 

sedikit mahasiswa yang berencana melanjutkan 

studi di UNHI. Temuan ini menunjukkan 

bahwa loyalitas akademik mahasiswa UNHI 

masih rendah dan perlu ditingkatkan agar 

tercipta niat perilaku positif terhadap 

universitas. 

Berdasarkan data empiris dan hasil pra-
survei tersebut, dapat diketahui bahwa terdapat 

indikasi permasalahan dalam niat perilaku 

mahasiswa UNHI. Rendahnya tingkat 

kenyamanan layanan (service convenience) 

serta persepsi terhadap kewajaran harga 

menjadi faktor yang dapat mempengaruhi 

tingkat kepuasan mahasiswa. Ketika 

mahasiswa merasa tidak nyaman dalam 

memperoleh layanan atau menganggap biaya 

yang dibayarkan tidak sepadan dengan fasilitas 

yang diterima, maka kecenderungan untuk 

menunjukkan perilaku positif terhadap kampus 

akan menurun. Kondisi ini perlu mendapatkan 

perhatian serius dari pengelola universitas, 

mengingat keberlanjutan institusi pendidikan 

sangat bergantung pada kepuasan dan loyalitas 

mahasiswanya. Dengan meningkatnya 
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kesadaran masyarakat akan pentingnya 

pendidikan tinggi, UNHI perlu memahami 

secara mendalam hubungan antara kemudahan 

layanan, kewajaran harga, dan kepuasan 

mahasiswa dalam membentuk niat perilaku 

mereka. Pemahaman ini dapat menjadi dasar 

bagi pengambilan kebijakan strategis dalam 

meningkatkan kualitas layanan dan daya saing 

universitas. Melihat permasalahan tersebut 

penelitian ini ditujukan untuk mengetahui 

menganalisis pengaruh service convenience 

dan kewajaran harga terhadap niat perilaku, 

baik secara langsung maupun melalui kepuasan 

mahasiswa sebagai variabel mediasi.  
 

LANDASAN TEORI 

Niat Perilaku 

 Niat perilaku penting bagi perusahaan 

jasa untuk memprediksi apa yang akan 

dilakukan pelanggan di masa depan, seperti 

memberi rekomendasi, tetap setia, atau justru 

mengeluh dan pindah ke pesaing. Niat ini 

terbagi menjadi dua, yaitu word of mouth 

(WOM) yang berarti menyebarkan informasi 

positif tentang produk, dan niat pembelian 

ulang yaitu keinginan pelanggan untuk terus 

membeli produk atau layanan (Roy et al., 

2020). WOM dianggap efektif karena lebih 

dipercaya dan melibatkan berbagi pengalaman 
baik kepada orang lain. Niat pembelian ulang 

terlihat dari rencana pelanggan untuk terus 

menggunakan produk dan membeli lagi nanti. 

Niat perilaku adalah bagian dari proses loyalitas 

pelanggan yang meliputi preferensi, perasaan, 

niat, dan akhirnya tindakan nyata membeli 

Kembali (Xu et al., 2019). Meski niat belum 

tentu langsung beraksi, niat ini menunjukkan 

motivasi kuat untuk tetap setia. Jadi, memahami 

niat perilaku sangat penting untuk menjaga 

hubungan baik dengan pelanggan (Garcia-

Fernández et al., 2018). 

Service convenience 

Service convenience merupakan 

persepsi pelanggan terhadap kemudahan, 

waktu, dan usaha yang diperlukan untuk 

mengakses serta menggunakan layanan. 

Konsep ini mencerminkan sejauh mana 

pelanggan merasa proses layanan berlangsung 

efisien dan tidak menghabiskan banyak sumber 

daya (Khan & Khan, 2018). Kenyamanan 

layanan juga berperan penting dalam 

menciptakan pengalaman positif dan 

memperkuat citra kualitas pelayanan. Terdapat 

lima aspek utama yang membentuk service 

convenience, yaitu kemudahan dalam 

mengambil keputusan, mengakses layanan, 

melakukan transaksi, merasakan manfaat, dan 

memperoleh layanan pasca penggunaan. Secara 

keseluruhan, tingkat kenyamanan yang tinggi 

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan terhadap penyedia layanan (Cakici et 

al., 2019). 

Kewajaran Harga 

Kewajaran harga merupakan persepsi 

konsumen terhadap kesesuaian antara harga 

yang dibayarkan dengan manfaat yang 

diterima, yang berakar pada konsep keadilan 

dalam teori ekuitas. Prinsip ini menekankan 

bahwa pelanggan akan merasa puas apabila 

mereka menilai hubungan antara pengorbanan 

dan imbalan bersifat adil, sedangkan 

ketidakseimbangan akan menimbulkan 

ketidakpuasan (Githiri, 2018). Penilaian 

kewajaran harga melibatkan perbandingan 

antara harga yang ditawarkan dengan kualitas 

layanan, harga pesaing, serta transparansi biaya 

yang diberikan. Konsumen cenderung menilai 

harga wajar apabila biaya yang dikeluarkan 

masih sesuai dengan kualitas, kompetitif di 

pasar, dan bebas dari biaya tersembunyi. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu menerapkan 

strategi penetapan harga yang adil, transparan, 

serta memberikan nilai yang sepadan bagi 

pelanggan untuk menciptakan kepercayaan dan 

loyalitas jangka panjang (Abdullah et al., 

2018). 

Kepuasan 

Kepuasan pelanggan terbentuk ketika 

produk atau layanan yang diterima melebihi 

harapan yang mereka miliki, sementara 

ketidakpuasan muncul jika kinerja produk lebih 

rendah dari ekspektasi. Kepuasan ini sangat 
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penting dalam membangun bisnis yang 

berorientasi pada layanan karena dapat 

mempengaruhi loyalitas dan rekomendasi 

pelanggan (Hyun & Jordan, 2020). Terdapat 

dua sudut pandang kepuasan, yaitu kepuasan 

yang muncul dari pengalaman spesifik selama 

penggunaan produk atau layanan, dan kepuasan 

kumulatif yang merupakan penilaian 

keseluruhan terhadap produk atau layanan 

tersebut (Muskat et al., 2019). Pelanggan 

menilai kepuasan berdasarkan kualitas yang 

diterima, kesesuaian produk dengan harapan, 

serta perasaan senang atas pilihan yang mereka 

buat. Oleh karena itu, menjaga kualitas produk 

dan layanan serta memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan menjadi kunci utama untuk 

mencapai kepuasan pelanggan yang optimal 

(Roy et al., 2020). 

Pengaruh Service convenience terhadap niat 

perilaku 

Kemudahan akses dan kecepatan 

layanan meningkatkan kenyamanan 

mahasiswa, sehingga mendorong niat mereka 

untuk menggunakan layanan secara berulang. 

Service convenience yang baik memperkuat 

persepsi positif mahasiswa, sehingga 

meningkatkan motivasi mereka dalam 

melakukan perilaku yang menguntungkan bagi 

institusi. Muskat et al. (2019) dan Hanafiah & 
Hamdan (2020) meinemukan ibahwa service 

convenience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat perilaku i. iSehingga ihipotesis iyang 

diajukan iadalahi: ii 

H1 : Service convenience berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat perilaku 

 

 

Pengaruh kewajaran harga terhadap niat 

perilaku 

Persepsi harga yang adil menimbulkan 

rasa puas dan kepercayaan mahasiswa, yang 

berkontribusi pada niat mereka untuk tetap 

melanjutkan studi. Harga yang dianggap wajar 

membuat mahasiswa merasa nilai yang 

diterima sebanding dengan biaya, sehingga 

mendorong perilaku loyalitas dan rekomendasi 

positif. Cakici et al. (2019) dan Kumar et al. 

(2020) melnemukan lbahwa lkewajaran lharga 

lberpengaruh lpositif ldan signifikan lterhadap 

lniat lperilakul. lSehingga lhipotesis yang ldiajukan 

ladalah: 

H2 : kewajaranl lharga lberpengaruh lpositif dan 

lsignifikan lterhadap lniat lperilaku 

Pengaruh Service convenience terhadap 

kepuasan mahasiswa 

Kemudahan dalam mengakses dan 

menggunakan layanan akademik meningkatkan 

pengalaman positif mahasiswa, yang 

berkontribusi pada kepuasan mereka. Service 

convenience yang efektif mengurangi 

hambatan dan usaha yang diperlukan 

mahasiswa, sehingga meningkatkan tingkat 

kepuasan terhadap layanan kampus. Kurniawan 

et al. (2019) dan Carranza et al. (2018) 

menemukan bahwa service convenience 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan. Sehingga hipotesis yang diajukan 

adalah: 

H3 : Service convenience berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

Penglaruh Kewajaran lharga lterhadap 

lkepuasan 

Harga yang sesuai dengan kualitas 

layanan memberikan rasa keadilan kepada 

mahasiswa, sehingga meningkatkan kepuasan 
mereka. Transparansi dan kewajaran dalam 

biaya kuliah membantu membangun 

kepercayaan mahasiswa yang berujung pada 

kepuasan akademik. Foroughi et al. (2019) dan 

Carranza et al. (2018) menlemukan lbahwa 

lKewajaran lharga lberpengaruh lpositif ldan 

signifikan lterhadap lkepuasanl. lSehingga 

lhipotesis lyang ldiajukan adalah l: 

H4 : Kewajaran harga b lerpengaruh lpositif ldan 

lsignifikan lterhadap kepuasan lmahasiswa l 

lPengaruh Kepuasan mahasiswa terhadap 

niat perilaku 

Mahasiswa yang puas cenderung 

memiliki niat kuat untuk melanjutkan studi dan 

merekomendasikan universitas kepada orang 

lain. Kepuasan mahasiswa menjadi dasar 

terbentuknya loyalitas dan perilaku positif 
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seperti pembelian ulang atau word of mouth. An 

et al. (2020) dan Hanafiah & Hamdan (2020) 

menemukan bahwa kepuasan mahasiswa 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

perilaku. Sehingga hipotesis yang diajukan 

adalah: 

H5 : Kepuasan mahasiswa berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat perilaku 

Peran kepuasan mahasiswa memediasi 

pengaruh service convenience terhadap niat 

perilaku 

Service convenience meningkatkan 

kepuasan mahasiswa, yang selanjutnya 

mendorong niat perilaku positif. Kepuasan 

berperan sebagai penghubung yang 

memperkuat dampak kemudahan layanan 

terhadap keinginan mahasiswa untuk tetap 

berinteraksi dengan institusi. Muskat et al. 

(2019) dan Cakici et al. (2019) menemukan 

bahwa kepuasan memediasi pengaruh service 

convenience terhadap niat perilaku. Sehingga 

hipotesis yang diajukan adalah: 

H6 : Kepuasan mahasiswa memediasi pengaruh 

service convenience terhadap niat perilaku 

Peran kepuasan mahasiswa memediasi 

pengaruh kewajaran harga terhadap niat 

perilaku 

Kewajaran harga membentuk kepuasan 

mahasiswa yang kemudian memengaruhi niat 

mereka untuk bertahan dan berperilaku positif. 

Kepuasan menjadi mekanisme penting yang 

menjelaskan bagaimana persepsi harga yang 

adil dapat meningkatkan komitmen dan 

loyalitas mahasiswa. Hanafiah & Hamdan 

(2020) dan Kurniawan et al. (2019) 

menemukan bahwa kepuasan mahasiswa 

memediasi pengaruh kewajaran harga terhadap 

niat perilaku. Sehingga hipotesis yang diajukan 

adalah: 

H7 : Kepuasan mahasiswa memediasi pengaruh 

kewajaran harga terhadap niat perilaku. 
 

Gambar 1. Model Penelitian 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif asosiatif untuk menganalisis 

pengaruh service convenience dan kewajaran 

harga terhadap niat perilaku mahasiswa, baik 

langsung maupun melalui kepuasan sebagai 

mediasi. Dilakukan di Universitas Hindu 

Indonesia (UNHI) Denpasar berdasarkan pra-

survei yang menunjukkan masalah 

kenyamanan layanan dan persepsi harga. 

Populasi terdiri atas 2.996 mahasiswa S1, 

dengan sampel 97 responden menggunakan 

proportional sampling. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner skala Likert, wawancara, dan 

dokumentasi, serta diuji validitas dan 

reliabilitasnya. Analisis menggunakan path 

analysis untuk mengukur pengaruh langsung 

dan tidak langsung, serta uji Sobel untuk 

menilai mediasi kepuasan, dengan pengolahan 

data menggunakan SPSS agar hasil objektif dan 

dapat dipertanggungjawabkan secara statistik. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil analisis yang dilakukan terhadap 

instrumen penelitian, diperoleh bahwa nilai 

koefisien korelasi setiap butir pertanyaan 

menunjukkan angka yang melebihi batas 

minimum kriteria uji, yaitu 0,30. Hal ini 

mengindikasikan bahwa seluruh item dalam 

instrumen mampu mengukur variabel yang 

dimaksud secara tepat dan konsisten, sehingga 
dapat dinyatakan valid.  

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

Variabel 

Penelitian 

Item 

Pernyataan 

Validitas 

Koefisien 

Korelasi 
Keterangan 

Niat 

Perilaku (Y) 
7 Item 

> 0,30 Valid 
Kepuasan 

(Z) 
4 Item 
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Service 

convenience 

(X1) 

15 Item 

Kewajaran 

Harga (X2) 
7 Item 

Sumber: data diolah (2025) 

Hasil pengujian reliabilitas dengan 

menggunakan nilai Cronbach’s Alpha juga 

menunjukkan hasil yang memuaskan, yaitu 

lebih tinggi dari 0,60. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa instrumen penelitian ini 

tidak hanya valid tetapi juga reliabel, artinya 

instrumen tersebut memiliki tingkat keandalan 

yang baik dan dapat digunakan untuk 

mengumpulkan data secara konsisten pada 

penelitian ini. 
Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 

Penelitian 

Item 

Pernyataa

n 

Reliabilitas 

Chronbach'

s Alpha 

Keteranga

n 

Niat 

Perilaku 

(Y) 

7 Item 

> 0, 60 Reliabel 

Kepuasan 

(Z) 
4 Item 

Service 

convenienc

e (X1) 

15 Item 

Kewajaran 

Harga (X2) 
7 Item 

Sumber : data diolah (2025) 

Data pada Tabel 2 menunjukkan lbahwa 

llservice convenience lmemiliki lpengaruh lpositif 

ldan lsignifikan terhadap lniat lperilaku ( = 0,701; 

p = 0,000) maka H1 diterima. Kewajaran harga 
melmiliki lpengaruh lpositif ldan signifikan 

lterhadap lniat lperilaku ( = 0,595; p = 0,000) 

maka H2 diterima. Service convenience 

memilliki lpengaruh lpositif dan lsignifikan 

lterhadap lkepuasan l ( = 0,206; p = 0,000) maka 

H3 diterima. Kewajaran harga memiliki 

plengaruh lpositif ldan lsignifikan terhadap 

lkepuasan ( = 0,385; p = 0,000) maka H4 

diterima. Kepuasan memili lki lpengaruh positif 

ldan lsignifikan lterhadap lniat perilaku (1 = 

1,069; p = 0,000) maka H5 diterima.  
Tabel 2. Hasil Uji Subtruktur 1 dan 2 

Variabel 

Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Substruktur 1 

Service 

convenience 

--> Niat 

Perilaku 

(H1) 

0.701 0.168 0.224 0.000 

Kewajaran 

Harga --> 

Niat 

Perilaku 

(H2) 

0.595 0.107 -0.118 0.000 

Kepuasan --

> Niat 

Perilaku 

(H5) 

1.069 0.163 0.725 0.000 

Substruktur 2 

Service 

convenience 

--> 

Kepuasan 

(H3) 

0.206 0.041 0.671 0.000 

Kewajaran 

Harga --> 

Kepuasan 

(H4) 

0.385 0.074 0.156 0.000 

Sumber : data diolah (2025) 

Data pada Tabel 4 menunjukkan bahwa 

pengaruh langsung service convenience 

terhadap niat perilaku adalah sebesar 0,224; 

sedangkan dengan mediasi yang dilakukan 

kepuasan pengaruhnya meningkat menajadi 

0,710. Artinya kepuasan memiliki pernanan 

dalam meningkatkan pengaruh service 

convenience terhadap niat perilaku. Pengaruh 

langsung kewajaran harga terhadap niat 

perilaku adalah sebesar -0,118; sedangkan 

dengan mediasi yang dilakukan kepuasan 

pengaruhnya meningkat menajadi 0,231. 

Artinya kepuasan memiliki pernanan dalam 

meningkatkan pengaruh kewajaran harga 

terhadap niat perilaku.  
 

 

Tabel 4. Penglaruh lLangsungl, lPengaruh lTidak 

lLangsungl, lSerta lPengaruh Total lAntar 

lVariabel lPenelitian 

Variabel 
Pengaru

h 
Pengaruh 
Melalui 

Pengaru
h Total 
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Langsun

g 

Kepuasa

n 

mahasis

wa 

Service 

convenien
ce 

Niat 

perilaku 
 0,224  0,486  0,710 

Kewajaran 
harga 

Niat 
perilaku 

 -0,118  0,113  0,231 

Service 

convenien

ce 

Kepuasa
n 

mahasis

wa 

 0,671  -   0,671  

Kewajaran 

harga 

Kepuasa

n 

mahasis
wa 

0,156  -  0,156 

Kepuasan 
mahasiswa 

Niat 
perilaku 

 0,725  -  0,725 

Sumber : data diolah (2025) 

Uji validasi lmodel ldilakukan ldengan 

lmenghitung lnilai lkoefisien ldeterminasi lyang 

ldiperoleh ldari hasil lanalisis lregresil, ldengan 

ltahapan lperhitungan sebagai lberikutl: 

R²m = 1 - (1-0,679) (1-0,656)  

R²m = 1 - 0,11 

R²m = 0,89 

Artinya model ini menjelaskan 89,0 

persen keragaman data, artinya sebagian besar 

informasi dalam data dapat dijelaskan oleh 

model, sementara 11,0 persen sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model dan 

kesalahan.. 

Uji Sobel pertama digunakan untuk 

menghitung pengaruh kepuasan dalam 

memediasi hubungan antara service 

convenience dan niat perilaku, dengan tahapan 

perhitungannya sebagai berikut : 

Zhitung1 = 
𝑎𝑏

𝑆𝑎𝑏
 

 = 
0,220

0,055
 

 = 3,988 

Artinya nilai Zhitung1 (3,988) > Z tabel 

(1,96) sehingga dinyatakan kepuasan 

memediasi penagruh service convenience 

terhadap niat perilaku. 

Uji Sobel kedua digunakan untuk 

menghitung pengaruh kepuasan dalam 

memediasi hubungan antara kewajaran harga 

dan niat perilaku, dengan tahapan 

perhitungannya sebagai berikut : 

Zhitung1 = 
𝑎𝑏

𝑆𝑎𝑏
 

 = 
0,411

0,101
 

 = 4,075 

Artinya nilai Zhitung1 (4,075) > Z tabel 

(1,96) sehingga dinyatakan kepuasan 

memediasi penagruh kewajaran harga terhadap 

niat perilaku. 

Berldasarkan lhasil lpenelitian lyang 

diperolehl, ldapat ldijelaskan lbahwa linterpretasi 

ldari temuan lpenelitian lini lladalah sebagai 

berikut. 

Hlasil penelitian lmenunjukkan lbahwa 

service convenience lmemiliki lpengaruh lpositif 

ldan lsignifikan terhadap lniat lperilaku. Artinya, 

semakin tinggi tingkat kemudahan layanan 

yang diberikan UNHI, semakin kuat pula niat 

perilaku mahasiswa. Kemudahan layanan yang 

diberikan mulai dari pendaftaran online hingga 

pelayanan akademik membuat mahasiswa 

merasa nyaman, efisien, dan terbantu dalam 

berbagai urusan. Persepsi positif terhadap 

kemudahan ini memperkuat hubungan 

mahasiswa dengan kampus dan menumbuhkan 

keinginan untuk merekomendasikan UNHI 

kepada orang lain maupun terus menggunakan 

layanan yang tersedia. Dengan demikian, 

service convenience menjadi faktor penting 

dalam membangun niat perilaku positif 

mahasiswa. Muskat et al. (2019) dan Hanafiah 

& Hamdan (2020) meinelmukan ibahwa service 

convenience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat perilaku  i. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

kewajaran harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat perilaku. Hal ini berarti 

persepsi mahasiswa terhadap harga yang wajar 

mampu meningkatkan niat perilaku mereka. 

Mahasiswa menilai bahwa biaya yang 

ditetapkan UNHI, seperti UKT, ujian proposal, 
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skripsi, dan praktik kerja lapangan, telah diatur 

secara resmi dan transparan tanpa adanya 

pungutan tambahan. Keterbukaan informasi ini 

menciptakan rasa aman dan kepercayaan 

terhadap institusi. Dengan adanya kesesuaian 

antara biaya dan kualitas layanan yang 

diterima, mahasiswa terdorong untuk 

berperilaku positif, seperti merekomendasikan 

UNHI dan tetap menggunakan layanan 

akademiknya. Cakici et al., (2019) dan Kumar 

et al. (2020) menemukan bahwa kewajaran 

harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat perilaku. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

service convenience berpengaruh polsitif ldan 

lsignifikan lterhadap kepuasan lmahasiswa l. 

Artinya, lsemakin ltinggi lkemudahan llayanan 

lyang ldiberikan UNHI l, lsemakin ltinggi lpula 

lkepuasan mahasiswa ll. Kemudahan lini sudah 

dapat dirasakan sejak proses pendaftaran online 

hingga pelayanan administrasi akademik 

selama masa studi. Pelayanan yang cepat dan 

praktis membuat mahasiswa merasa lebih 

nyaman dan terbantu dalam menyelesaikan 

urusan akademik. Di tengah kemajuan 

teknologi, mahasiswa cenderung 

mengharapkan layanan yang efisien dan mudah 

diakses. Ketika harapan tersebut terpenuhi, 

tingkat kepuasan mahasiswa pun meningkat. 
Dengan demikian, service convenience menjadi 

faktor penting dalam menciptakan kepuasan 

mahasiswa di UNHI. Kurniawan et al., (2019) 

dan Carranza et al., (2018) menemukan bahwa 

service convenience berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa 

kewajaran harga memiliki pengaruh po lsitif ldan 

signifikan lterhadap lkepuasan lmahasiswa l. lHal 

lini lberarti lsemakin tinggi lpersepsi lmahasiswa 

lterhadap lkewajaran lharga l, maka lsemakin lbesar 

ltingkat lkepuasan lyang ldirasakanl. Mahasiswa 

lmenilai biaya yang diterapkan UNHI, seperti 

UKT, ujian proposal, dan skripsi, telah 

ditetapkan secara resmi dan transparan tanpa 

adanya pungutan tambahan. Kejelasan 

informasi mengenai biaya membuat mahasiswa 

merasa lebih nyaman dan percaya terhadap 

sistem pengelolaan kampus. Selain itu, harga 

yang dianggap sepadan dengan kualitas layanan 

memperkuat persepsi positif mahasiswa 

terhadap institusi. Transparansi dan kesesuaian 

harga ini juga menciptakan rasa keadilan dalam 

bertransaksi. Dengan demikian, kewajaran 

harga terbukti menjadi faktor penting yang 

mampu meningkatkan kepuasan mahasiswa 

secara signifikan. Foroughi et al. (2019) dan 

Carranza et al., (2018) menelmukan bahwa 

lKewajaran lharga lberpengaruh lpositif ldan 

lsignifikan lterhadap lkepuasanl. 

lHasil lanalisis lmenunjukkan lbahwa 

lkepuasan mahasiswa lberpengaruh lpositif ldan 

lsignifikan lterhadap lniat perilakul. lTemuan lini 

lmenegaskan lbahwa semakin ltinggi ltingkat 

lkepuasan mahasiswa l, semakin kuat pula niat 

perilaku yang muncul. Artinya, ketika 

mahasiswa merasa puas terhadap layanan dan 

pengalaman akademik yang diberikan UNHI, 

mereka cenderung menunjukkan perilaku 

positif seperti loyalitas, rekomendasi kepada 

orang lain, dan keinginan untuk terus 

menggunakan layanan yang tersedia. Dengan 

demikian, peningkatan kepuasan mahasiswa 

terbukti berperan penting dalam mendorong 

terbentuknya niat perilaku yang positif secara 

signifikan. An et al. (2020) dan Hanafiah & 
Hamdan (2020) menemukan bahwa kepuasan 

mahasiswa berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat perilaku. 

Halsil analisis lmenunjukkan lbahwa 

lkepuasan lmahasiswa lmemediasi lpengaruh 

service convenience terlhadap niat lperilakul. lUji 

lparsial ljuga lmenunjukkan lbahwa service 

lconvenience lberpengaruh lpositif ldan lsignifikan 

lterhadap lkepuasan mahasiswa l, lserta lkepuasan 

lmahasiswa berpengaruh lpositif ldan lsignifikan 

lterhadap niat lperilakul. Temuan ini 

membuktikan bahwa mahasiswa yang merasa 

puas terhadap kemudahan layanan yang 

diberikan UNHI cenderung memiliki niat 

perilaku positif, seperti loyalitas dan 

rekomendasi. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan mahasiswa berperan penting dalam 
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memperkuat hubungan antara service 

convenience dan niat perilaku. Muskat et al. 

(2019) dan Cakici et al. (2019) menemukan 

bahwa kepuasan memediasi pengaruh service 

convenience terhadap niat perilaku. 

Hasil lanalisis lmenunjukkan lbahwa 

lkepuasan lmahasiswa lmemediasi lpengaruh 

kewajaran lharga lterhadap lniat lperilakul. Uji 

lparsial ljuga lmenunjukkan lbahwa lkewajaran 

harga lberpengaruh lpositif ldan lsignifikan 

lterhadap kepuasan lmahasiswa l, lserta kepuasan 

mahasiswa lberpengaruh lpositif ldan lsignifikan 

lterhadap niat lperilakul. lTemuan lini 

lmengindikasikan lbahwa mahasiswa lyang 

lmerasa lpuas terhadap kewajaran biaya kuliah 

cenderung memiliki niat perilaku positif, 

seperti kesetiaan dan keinginan untuk 

merekomendasikan UNHI. Dengan demikian, 

kepuasan mahasiswa berperan penting dalam 

memperkuat hubungan antara persepsi 

kewajaran harga dan niat perilaku. Hanafiah & 

Hamdan (2020) dan Kurniawan et al., (2019) 

menemukan bahwa kepuasan mahasiswa 

memediasi pengaruh kewajaran harga terhadap 

niat perilaku. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

service convenience, kewajaran harga, dan 

kepuasan mahasiswa berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat perilaku mahasiswa 

UNHI. Semakin mudah mahasiswa mengakses 

layanan akademik dan semakin wajar biaya 

pendidikan yang diterapkan, maka semakin 

tinggi kepuasan serta kecenderungan mereka 

untuk bersikap positif terhadap universitas, 

seperti loyal, merekomendasikan kepada orang 

lain, dan ingin melanjutkan studi. Kepuasan 

mahasiswa juga terbukti memediasi hubungan 

antara service convenience dan kewajaran 

harga terhadap niat perilaku, sehingga kedua 

variabel tersebut tidak hanya berpengaruh 

langsung, tetapi juga tidak langsung melalui 

peningkatan kepuasan. Secara keseluruhan, 

model penelitian mampu menjelaskan sebagian 

besar variasi niat perilaku mahasiswa, sehingga 

pihak universitas perlu terus meningkatkan 

kemudahan layanan, transparansi biaya, dan 

kualitas pengalaman mahasiswa untuk 

memperkuat loyalitas dan citra positif institusi i. 

Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan, beberapa rekomendasi dapat 

disampaikan kepada pengelola UNHI. Pertama, 

penting untuk meningkatkan kemudahan 

layanan, seperti menyediakan informasi yang 

lebih jelas dan lengkap mengenai setiap 

program studi, termasuk kurikulum yang 

ditawarkan, biaya kuliah, dan akreditasi 

program studi. Selain itu, pengelola juga perlu 

mempermudah calon mahasiswa dalam 

menghubungi bagian pendaftaran agar mereka 

dapat memperoleh informasi yang tepat 

mengenai proses pendaftaran, misalnya dengan 

membuka saluran komunikasi melalui aplikasi 

chat atau telepon. Selanjutnya, perlu ada upaya 

untuk mempermudah proses pembayaran, 

seperti uang kuliah tunggal (UKT), dengan 

menjalin kerja sama dengan perusahaan 

payment gateway yang terintegrasi dengan 

sistem SRUTI. Terakhir, pengelola perlu 

meningkatkan kecepatan dalam menangani 

masalah yang dihadapi mahasiswa, khususnya 

yang berkaitan dengan hal-hal akademik. 

Kedua, persepsi kewajaran harga dapat 

ditingkatkan dengan menyesuaikan biaya 

pendidikan dengan kualitas layanan yang 

diberikan serta melakukan peningkatan fasilitas 

perkuliahan, seperti penyediaan ruang kelas 

yang lebih luas dan penambahan bangku-

bangku di area taman yang dapat dimanfaatkan 

mahasiswa untuk mengerjakan tugas. Dengan 

demikian, mahasiswa tidak memandang biaya 

kuliah di UNHI sebagai sesuatu yang mahal. 

Ketiga, peningkatan fasilitas perkuliahan yang 

diiringi dengan perbaikan kualitas pelayanan 

kepada mahasiswa perlu terus dilakukan agar 

meskipun UNHI bukan menjadi pilihan utama, 

mahasiswa tetap merasa bahwa keputusan 

untuk menempuh pendidikan di UNHI 

merupakan pilihan yang tepat. Ketiga, perlu 
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dilakukan peningkatan fasilitas perkuliahan 

serta kualitas pelayanan kepada mahasiswa 

agar, meskipun UNHI bukan menjadi pilihan 

utama, mahasiswa tetap merasa bahwa 

keputusan untuk berkuliah di UNHI merupakan 

pilihan yang tepat. Terakhir, penelitian 

selanjutnya disarankan untuk memperluas 

objek penelitian dan menambahkan variabel 

mediasi, seperti persepsi nilai, guna 

memperoleh hasil penelitian yang lebih 

komprehensif. 
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