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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra, kualitas layanan, dan sarana
prasarana terhadap kepuasan mahasiswa Pendidikan Administrasi Perkantoran
Universitas Negeri Semarang Angkatan 2022. Penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif asosiatif dengan melibatkan 100 responden. Teknik analisis data dilakukan
menggunakan metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh indikator telah memenuhi uji validitas dan
reliabilitas. Berdasarkan pengujian hipotesis, variabel citra, kualitas layanan, dan sarana
prasarana terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa
dengan nilai kontribusi sebesar 71,1% (R2=0,711). Kualitas layanan menjadi variabel
yang memiliki pengaruh paling besar dengan koefisien sebesar 0,349, kemudian citra
sebesar 0,314 dan sarana prasarana sebesar 0,266. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
kepuasan mahasiswa dipengaruhi oleh pengalaman yang diperoleh selama proses
perkuliahan berlangsung. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan dan penyediaan
fasilitas yang memadai perlu terus dilakukan untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa.

Kata Kunci: Citra; Kualitas Layanan; Sarana Prasarana; Kepuasan Mahasiswa; PLS-
SEM

Abstract
This study aims to examine the influence of image, service quality, and facilities and
infrastructure on the satisfaction of students of Office Administration Education at
Universitas Negeri Semarang, Cohort 2022. The study employed an associative
quantitative approach involving 100 respondents. Data analysis was conducted using
the Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method. The results
showed that all indicators met the validity and reliability requirements. Based on
hypothesis testing, the variables of image, service quality, and facilities and
infrastructure were proven to have a positive and significant effect on student
satisfaction, with a contribution value of 71.1% (R? = 0.711). Service quality was the
variable with the strongest influence, with a coefficient value of 0.349, followed by
image at 0.314 and facilities and infrastructure at 0.266. These findings indicate that
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student satisfaction is influenced by the experiences gained during the learning process.
Therefore, improving service quality and providing adequate facilities need to be
continuously carried out to enhance student satisfaction.

Keywords: Image; Service Quality; Infrastructure; student satisfaction; PLS-SEM
A. PENDAHULUAN

Di tengah persaingan perguruan tinggi yang semakin kompetitif, Program Studi
Pendidikan Administrasi Perkantoran UNNES dituntut untuk membangun daya saing yang
kuat melalui penguatan citra bagi mahasiswa Angkatan 2022, citra institusi bukan sekedar
identitas visual, melainkan representasi reputasi yang menjadi determinan utama dalam
keputusan mereka memilih tempat studi (Hikmah & Handoko, 2025; Pramesti, 2024;
Rezeki, 2021). Salah satu faktor utama yang mempengaruhi pandangan mahasiswa terhadap
institusi adalah citra program studi. Citra yang positif bertindak sebagai magnet yang
menumbuhkan rasa percaya dan kebanggaan bagi mahasiswa Angkatan 2022 bahkan
sebelum mereka measakan layanan secara penuh (Listianto & Fitria, 2026). Persepsi nama
baik, akreditasi, dan identitas prodi menjadi landasan awal membentuk dan menciptakan
ekspektasi mahasiswa terhadap kualitas pendidikan yang akan mereka terima (Khusnaini &
Halirat, 2026; Rahmayani, 2025; Rizki, 2024; Wati, 2022; Yochanan et al., 2024). Apabila
program studi mampu menjaga kredibilitasnya, hal ini akan memicu kebanggaan yang
mendalam, yang pada akhirnya bermuara pada rasa puas selama mahasiswa menjalani masa
uliahan (Barusman & Ec, 2021; Beni, 2025; Muhammad, 2025).

Namun, citra yang baik tidak akan berarti banyak jika tidak dibarengi dengan kualitas
layanan yang nyata di lapangan. Mahasiswa Angkatan 2022 merupakan generasi yang Kkritis
terhadap efektivitas layanan, baik dari sisi akademik maupun administrasi. Layanan yang
responsif, keandalan sistem informasi seperti SIKADU dan Elena, serta sikap dosen yang
empati menjadi faktor penentu kenyamanan mereka selama menempuh studi (Budiarti et
al., 2018; Harahap, 2022; Susetyo et al., 2022). kualitas layanan yang konsisten menunjukan
profesionalisme manajemen prodi dalam mengelola kebutuhan mahasiswanya (Bendriyanti,
2017; Damayanti et al., 2026; Prihastuti & Daud, 2019; Rofiq & Sonia, 2026; Safitri &
Susanti, 2025; Sulastri, 2017).

Selain pelayanan, ketersediaan sarana dan prasarana yang memadai menjadi instrument
vital dalam menunjang kompetensi mahasiswa administrasi perkantoran. Mahasiswa
Angkatan 2022 membutuhkan dukungan fasilitas fisik seperti laboratorium perkantoran
yang modern dan ruang kelas yang kondusif untuk mendudkun praktik kerja lapangan.
Kelengkapan fasilitas ini bukan hanya soal kenyamanan fisik, tetapi juga menceriminkan
keseriusan UNNES dalam memfasilitasi kebutuhan intelektual dan praktis mahasiswanya
(Nabila, 2026; Nisa Uljanah et al., 2026; Trisna Kusuma, 2026).

Secara kolektif, interaksi antara citra yang kuat, layanan yang andal, dan sarana yang
lengkap akan bermuara pada tingkat kepuasan mahasiswa. Kepuasan ini menjadi indikator
keberhasilan program studi dalam memenuhi janji pendidikannya kepada mahasiswa
angakatan 2022. Ketika mahasiswa merasa apa yang mereka dapatkan melebihi atau
setidaknya sama dengan harapan mereka, maka akan muncul loyalitas dan keinginan untuk
merekomendasikan prodi tersebut kepada orang lain (DR HA Rusdiana, 2022; Susetyo et
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al., n.d.; Uripin, 2021). sebaliknya, kekurangan pada salah satu aspek tersebut dapat memicu
kekecewaan yang berdampak pada citra institusi secara keseluruhan.

Dinamika yang dialami mahaiswa Angkatan 2022 juga tidak lepas dari tuntutan
penguasaan teknologi digital dalam layanan bidang administrasi. Oleh karena itu, sarana
prasarana digital dan layanan berbasis teknologi kini menjadi kebutuhan mutlak, bukan lagi
sekadar fasilitas tambahan. Mahasiswa cenderung membandingkan kemudahan akses
informasi yang disediakan oleh universitas dengan standar digital masa kini (Hilda, 2025;
Novita Sari et al., 2025; Rasidi et al., 2025). hal ini menuntut UNNES untuk terus
memperbarui infrastruktur dan kompetensi layanan teknologinya agar tetap relevan.

Meskipun banyak penelitian terdahulu yang membahas mengenai kepuasan mahasiswa,
namun studi spesifik pada Angkatan 2022 di lingkungan Pendidikan Administrasi
Perkantoran UNNES masih memerlukan pendalaman lebih lanjut. Karakteristik mahasiswa
Angkatan ini yang merupakan angkatan transisi pasca-pandemi memiliki kebutuhan unik
terhadap layanan dan kenyamanan fasilitas fisik di kampus. Perbedaan ekspektasi antara
Angkatan lama dengan Angkatan 2022 inilah yang menjadi celah krusial untuk diteliti lebih
mendalam.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk membedah pengaruh
citra, kualitas layanan, dan sarana prasrana terhadap kepuasan mahasiswa. Melalui
pendekatan kuantitatif yang melibatkan 100 responden dari total populasi 130 mahasiswa,
diharapkan hasil penenlitian ini dapat memberikan gambaran objektif bagi manajemen
UNNES. Dengan data yang akurat, program studi dapat merumuskan kebijakan yang tepat
sasaran untuk meningkatkan standar kualitas Pendidikan dan layanan demi mencapai
kepuasan mahasiswa yang optimal di masa depan.

B. METODE PENELITIAN

Desain penelitian yang dipilih adalah asosiatif kausal yang bertujuan untuk membedah
keterkaitan sebab akibat serta mengukur seberapa besar pengaruh yang diberikan oleh satu
variabel terhadap variabel lainnya. Dalam menentukan subjek penelitian peneliti
menggunakan teknik non probability sampling melalui pendekatan purposive sampling.
Berdasarkan pertimbangan tersebut ditetapkanlah 100 mahasiswa dari angkatan 2022
sebagai sampel penelitian. Data terkumpul dalam analisis menggunakan metode Partial
Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) mencakup penilaian terhadap
model pengukuran (outer model) serta model struktural (inner model). Evaluasi dari outer
model sendiri bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian
melalui pengujian convergent validity, discriminant validity, composite reliability, dan
Cronbach’s alpha. Selanjutnya, evaluasi menggunakan inner model dilakukan sebagali
penghubung antar variabel dari penelitian dengan melihat nilai R-square (R?), kemudian
path coefficient, dan pengujian hipotesis melalui prosedur bootstrapping. Langkah ini
diambil untuk menggali data empiris yang akurat mengenai pengalaman autentik
mahasiswa saat berurusan dengan birokrasi kinerja dosen serta pemanfaatan fasilitas
laboratorium di lingkungan UNNES. Seluruh informasi yang dihimpun kemudian
dikuantifikasi menggunakan kuesioner dengan Skala Likert 5 poin.
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C. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini dipaparkan berdasarkan pengolahan data dengan pendekatan Partial
Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) yang mencakup penilaian terhadap
model pengukuran (outer model) serta model struktural (inner model) (Chairani, 2022;
Nurhalizah, 2023). Penyusunan hasil dilakukan secara sistematis dan berurutan guna
memastikan bahwa instrumen penelitian telah memenuhi persyaratan validitas dan
reliabilitas, sebelum dilanjutkan pada tahap pengujian hipotesis.
A. Outer Model

Outer model pada dunia statistik menggunakan metode SEM (seperti SmartPLS), kita
mengenal istilah Outer Model (Arkas Viddy, 2024; Wijayanti, 2025).
a) Convergent Validity

Gambar 1. Output Outer Model

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh indikator dalam model memiliki nilai
outer loadings di atas 0,7. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa setiap indikator
mampu merepresentasikan konstruknya dengan baik, sehingga dapat disimpulkan
bahwa indikator-indikator tersebut memiliki validitas konvergen yang kuat. Selain itu,
nilai Average Variance Extracted (AVE) yang tertera dalam tabel menunjukkan bahwa
seluruh konstruk memenuhi ambang batas minimum 0,5. Nilai AVE yang berada di atas
kriteria ini menegaskan bahwa proporsi varians yang diekstraksi oleh indikator jauh
lebih besar dibanding varians yang disebabkan oleh error (Valentini & Damasio, 2016).

1. Discrimant Validity
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a) HTMT

Validitas diskriminan dalam model ini dievaluasi menggunakan pendekatan
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), yang merupakan salah satu metode paling
direkomendasikan dalam analisis PLS-SEM. Penggunaan HTMT bertujuan untuk
memastikan bahwa setiap konstruk dalam model benar-benar berbeda satu sama lain
secara konseptual (Sofyani, 2025). Uji HTMT menunjukkan bahwa validitas
diskriminan model ini sudah aman karena semua nilainya berada di bawah ambang
batas 0,90. Angka tersebut membuktikan bahwa setiap variabel benar-benar berbeda
secara empiris.

b) Fornell Larcker

Berdasarkan hasil uji validitas diskriminan menggunakan kriteria Fornell-Larcker,
nilai akar kuadrat Average Variance Extracted (AVE) ditunjukkan pada diagonal utama
tabel untuk setiap konstruk, yaitu Citra (0.842), Kepuasan Mahasiswa (0.775), Kualitas
Layanan (0.825), dan Sarana Prasarana (0.812) (Simbolon & Sumiati, 2025). Nilai-nilai
ini kemudian dibandingkan dengan korelasi antar konstruk yang berada di luar diagonal.
Hasil analisis menunjukkan bahwa konstruk Citra memiliki nilai akar AVE sebesar
0.842, yang lebih tinggi dibandingkan dengan korelasinya terhadap konstruk lain, yaitu
Kepuasan Mahasiswa (0.768), Kualitas Layanan (0.741), dan Sarana Prasarana (0.736).
Hal ini menunjukkan bahwa konstruk Citra mampu membedakan dirinya dengan baik
dari konstruk lainnya dalam model. Selanjutnya, konstruk Kepuasan Mahasiswa
memiliki nilai akar AVE sebesar 0.775. Nilai ini sedikit lebih tinggi dibandingkan
korelasinya dengan Citra (0.768), namun hampir setara dengan korelasinya terhadap
Kualitas Layanan (0.774).

Oleh karena itu, perlu kehati-hatian dalam menginterpretasikan perbedaan kedua
konstruk tersebut. Untuk konstruk Kualitas Layanan, nilai akar AVE sebesar 0.825 lebih
tinggi dibandingkan korelasinya dengan Citra (0.741), Kepuasan Mahasiswa (0.774),
dan Sarana Prasarana (0.725). Hal ini mengindikasikan bahwa konstruk Kualitas
Layanan memiliki validitas diskriminan yang baik dan mampu merepresentasikan
konsep yang berbeda dari konstruk lainnya. Terakhir, konstruk Sarana Prasarana
memiliki nilai akar AVE sebesar 0.812, yang juga lebih tinggi dibandingkan dengan
korelasinya terhadap Citra (0.736), Kepuasan Mahasiswa (0.750), dan Kualitas Layanan
(0.725).

c) Cross Loading

Kepuasan
Citra Mahasiswa Kualitas Layanan Sarana Prasarana
X1.1 0.887 0.631 0.620 0.615
X1.10 0.793 0.656 0.617 0.590
X1.11 0.836 0.609 0.606 0.604
X1.2 0.850 0.710 0.676 0.654
X1.3 0.875 0.623 0.613 0.626
X1.4 0.833 0.684 0.651 0.645
X1.5 0.862 0.632 0.613 0.622
X1.6 0.814 0.654 0.620 0.596
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X1.7 0.877 0.652 0.640 0.645
X1.8 0.821 0.674 0.644 0.623
X1.9 0.810 0.567 0.544 0.590
X2.1 0.607 0.646 0.836 0.573
X2.10 0.626 0.631 0.825 0.630
X2.11 0.578 0.646 0.827 0.550
X2.2 0.626 0.624 0.836 0.614
X2.3 0.608 0.652 0.815 0.593
X2.4 0.609 0.595 0.812 0.607
X2.5 0.608 0.669 0.836 0.601
X2.6 0.626 0.618 0.815 0.615
X2.7 0.594 0.653 0.823 0.578
X2.8 0.619 0.608 0.813 0.612
X2.9 0.630 0.677 0.837 0.612
X3.1 0.576 0.565 0.544 0.816
X3.2 0.602 0.648 0.617 0.786
X3.3 0.622 0.604 0.598 0.841
X3.4 0.601 0.634 0.605 0.782
X3.5 0.582 0.581 0.569 0.833
Y1 0.634 0.790 0.664 0.556
Y2 0.590 0.725 0.536 0.626
Y3 0.588 0.784 0.652 0.535
Y4 0.584 0.780 0.569 0.637
Y5 0.505 0.751 0.552 0.521
Y6 0.598 0.746 0.576 0.562
Y7 0.570 0.769 0.611 0.574
Y8 0.617 0.762 0.579 0.609
Y9 0.662 0.862 0.652 0.609

Berdasarkan hasil analisis cross-loading pada tabel yang diberikan, dapat dilihat
bahwa setiap indikator memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk yang diukurnya
dibandingkan dengan konstruk lainnya (Umaroh et al., 2023). Pada konstruk Citra (X1),
seluruh indikator X1.1 hingga X1.11 menunjukkan nilai loading tertinggi pada konstruk
Citra, dengan rentang nilai antara 0.793 hingga 0.887. Selanjutnya, pada konstruk
Kualitas Layanan (X2), indikator X2.1 hingga X2.11 memiliki nilai loading tertinggi
pada konstruknya sendiri, yaitu berkisar antara 0.812 hingga 0.837. Untuk konstruk
Sarana Prasarana (X3), indikator X3.1 hingga X3.5 juga menunjukkan nilai loading
tertinggi pada konstruk Sarana Prasarana dengan rentang antara 0.782 hingga 0.841.
Pada konstruk Kepuasan Mahasiswa (), indikator Y1 hingga Y9 memperlihatkan nilai
loading tertinggi pada konstruk Kepuasan Mahasiswa, dengan kisaran antara 0.725
hingga 0.862.

2. Uji reliability

Cronbach's Composite Composite reliability
alpha reliability (rho_a) (rho_c)
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Citra 0.959 0.96 0.964
Kepuasan Mahasiswa 0.917 0.918 0.931
Kualitas Layanan 0.953 0.953 0.959
Sarana Prasarana 0.871 0.871 0.906

Berdasarkan hasil analisis reliabilitas konstruk yang disajikan, seluruh variabel laten
dalam penelitian ini menunjukkan tingkat konsistensi internal yang baik. Ini dibuktikan
oleh nilai Cronbach’s Alpha, Composite Reliability (rho a), dan Composite Reliability
(rho ¢) yang semuanya melebihi batas minimum 0,70, sesuai dengan rekomendasi
standar dalam analisis PLS-SEM.

a) Inner Model

1)

2)

R- square

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan metode Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM), diperoleh nilai R-Square (R?) untuk
variabel Kepuasan Mahasiswa sebesar 0,711 dengan nilai Adjusted R-Square
sebesar 0,702 (Indriastuti, 2021). Hal ini menunjukkan bahwa variabel-variabel
eksogen dalam model penelitian mampu menjelaskan sebesar 71,1% variasi
pada Kepuasan Mahasiswa, sedangkan sisanya sebesar 28,9% dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain di luar model penelitian yang tidak dimasukkan dalam analisis.
Mengacu pada kriteria evaluasi model struktural dalam PLS-SEM menurut
(Mardiana & Faqih, 2019). Nilai R? sebesar 0,711 berada pada kategori
moderate hingga kuat (moderate to substantial), karena berada di atas 0,50 dan
mendekati 0,75. Hal ini mengindikasikan bahwa model memiliki kemampuan
penjelasan yang cukup baik dalam menjelaskan variabel Kepuasan Mahasiswa.
Selain itu, nilai Adjusted R-Square yang tidak jauh berbeda dari nilai R-Square
menunjukkan bahwa model yang dibangun relatif stabil dan tidak mengalami
overfitting yang signifikan.
F- square

Berdasarkan hasil analisis ukuran efek f-Square (f?), masing-masing
konstruk eksogen menunjukkan kontribusi terhadap variabel endogen, yaitu
Kepuasan Mahasiswa (Maulana & Umarah, 2023) Nilai 2 digunakan untuk
mengukur seberapa besar pengaruh suatu variabel eksogen terhadap
peningkatan nilai R2 pada variabel endogen ketika variabel tersebut dimasukkan
ke dalam model. Mengacu pada kriteria Cohen (1988), nilai f2 sebesar 0,02
dikategorikan sebagai efek kecil (small effect), 0,15 sebagai efek sedang
(medium effect), dan 0,35 sebagai efek besar (large effect). Adapun hasil
pengaruh masing-masing konstruk adalah sebagai berikut: citra dari Kepuasan
Mahasiswa (f2 = 0,125) menunjukkan bahwa Citra memiliki kontribusi yang
cukup berarti dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa, Kualitas Layanan
sebagai Kepuasan Mahasiswa (2 = 0,160) menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki peran yang cukup penting dalam mempengaruhi kepuasan mahasiswa,
dan Sarana Prasarana yang di dapatkan dari Kepuasan Mahasiswa (f2 = 0,094)
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menunjukkan bahwa sarana dan prasarana memiliki kontribusi terhadap
kepuasan mahasiswa, namun pengaruhnya masih relatif terbatas.
b) Qpredict

Uji Q?predict dilakukan untuk mengevaluasi kemampuan prediktif model struktural
dalam memprediksi nilai observasi pada variabel endogen melalui prosedur PLSpredict
(Dyah, 2025). Dalam analisis PLS-SEM, nilai Q?predict yang lebih besar dari 0 (nol)
menunjukkan bahwa model memiliki predictive relevance. Secara umum, nilai
Q?predict di atas 0,15 menunjukkan kemampuan prediktif sedang, sedangkan nilai di
atas 0,35 menunjukkan kemampuan prediktif yang kuat. Berdasarkan hasil uji
Q?predict, diperoleh nilai untuk variabel Kepuasan Mahasiswa sebesar 0,695. Nilai ini
berada di atas 0,35, sehingga dapat dikategorikan memiliki kemampuan prediktif yang
kuat.

c) Uji VIF

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas pada model struktural menggunakan
nilai Variance Inflation Factor (VIF), diperoleh bahwa seluruh variabel prediktor dalam
model memiliki nilai VIF yang berada dalam batas toleransi yang diperbolehkan. Secara
rinci, nilai VIF untuk jalur Citra didapatkan dari Kepuasan Mahasiswa sebesar 2,725,
Kualitas Layanan yang Kepuasan Mahasiswa sebesar 2,631, dan Sarana Prasarana
didapatkan dari Kepuasan Mahasiswa sebesar 2,588 (Aulia et al., 2025). Dalam analisis
PLS-SEM, nilai VIF di bawah 5 menunjukkan bahwa model tidak mengalami masalah
multikolinearitas yang serius, sementara nilai di bawah 3 umumnya dianggap lebih ideal
(Sofyani, 2025). Berdasarkan hasil yang diperoleh, seluruh nilai VIF berada di bawah
angka 3, yang mengindikasikan bahwa tingkat korelasi antar variabel eksogen relatif
rendah dan masih dalam kategori ideal. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel Citra,
Kualitas Layanan, dan Sarana Prasarana tidak memiliki hubungan korelasi yang
berlebihan satu sama lain dalam menjelaskan variabel endogen, yaitu Kepuasan
Mahasiswa.

d) Goodness of Fit (GoF)

GoF diperoleh dari akar kuadrat dari average communalities index dikalikan
dengan nilai rata-rata R2 model dan terbentang kisaran dari angka 0 — 1 dengan
interpretasi nilai yang dibagi menjadi tiga, yaitu 0,1 (kecil), 0,25 (sedang), dan 0,38
(besar) (Fajarwati et al., 2025). Pengujian untuk memvalidasi performa
gabunggabungan antara outer model (pengukuran) dan inner model (structural) melalui
perhitngan berikut:

GOF = VAVE x R2
GoF =v0.663 x 0.711
GoF =+/0,471

GoF = 0,686

Nilai Goodness of Fit (GoF) diperoleh melalui perhitungan akar kuadrat dari hasil
perkalian antara nilai Average Variance Extracted (AVE) dan nilai R2 Nilai GoF
sebesar 0,686 ini berada di atas ambang batas 0,38 yang dalam literatur PLS-SEM
dikategorikan sebagai kriteria besar (large). Hal tersebut menunjukkan bahwa model
penelitian memiliki tingkat kesesuaian yang tinggi antara model pengukuran
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(measurement model) dan model struktural (structural model). Secara lebih rinci, nilai
AVE sebesar 0,663 menunjukkan bahwa seluruh konstruk laten dalam model telah
memenuhi Kriteria validitas konvergen, di mana masing-masing konstruk mampu
menjelaskan lebih dari 50% varians indikator-indikator pembentuknya. Sementara itu,
nilai R? sebesar 0,711 mengindikasikan bahwa variabel endogen dalam model dapat
dijelaskan secara substansial oleh variabel-variabel eksogen yang memengaruhinya,
sehingga daya jelas model struktural tergolong kuat.

Kombinasi antara validitas konvergen yang baik dan kemampuan prediktif model
struktural yang tinggi tersebut menghasilkan nilai GoF yang besar. atas ideal SRMR
memang < 0,08, tapi angka 0,092 di penelitian ini tetap dianggap layak (acceptable fit).
Hal ini karena PLS-SEM lebih mengutamakan prediksi, apalagi jika didukung indikator
lain seperti R2, 22, Q2 dan f2 yang sudah baik. Kesesuaian nilai SRMR pada Saturated
dan Estimated Model juga membuktikan bahwa model ini stabil.

3. Uji Hipotesis

Penelitian menggunakan pendekatan bootstrapping untuk menguji hipotesis. Tujuan

dari tahap ini adalah untuk menggunakan t-statistik dan p-value pada setiap jalur untuk
mengetahui bagaimana variabel-variabel tersebut berhubungan dan seberapa signifikannya
(Rafidah, 2024). Hipotesis diuji dengan melihat t-statistik dan koefisien jalur hasil
bootstrapping. Hubungan dinyatakan signifikan jika nilai t-hitung > 1,96 (pada alpha 5%).
Untuk arahnya, nilai positif mendekati 1 menunjukkan hubungan searah, sedangkan nilai
negatif berarti hubungan berlawanan.

Tabel Uji Hipotesis (Keseluruhan)

Original Sample Standard T statistics P values
sample (O) mean (M) deviation (JO/STDEV))
(STDEV)

Citra -> Kepuasan 0.314 0.311 0.094 3.356 0.001
Mahasiswa
Kualitas Layanan 0.349 0.354 0.098 3.571 0.000
-> Kepuasan
Mahasiswa
Sarana Prasarana - 0.266 0.259 0.102 2.601 0.009
> Kepuasan

Mahasiswa
1. Path Coefficients (Direct Effect)

1. H1: Pengaruh Citra terhadap Kepuasan Mahasiswa

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Citra berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa dengan nilai § = 0.314, T-statistics =
3.356, dan p-value = 0.001. Dengan demikian, hipotesis pertama diterima. Fakta
ini menegaskan bahwa martabat atau citra sebuah perguruan tinggi memegang
peranan sentral dalam mengonstruksi kepuasan mahasiswa (Sudianti et al.,
2024). Citra yang ideal merupakan representasi dari sudut pandang mahasiswa
mengenai nama baik, mutu akademik, serta tingkat kepercayaan terhadap
lembaga. Secara psikis, ketika institusi dipandang memiliki reputasi yang
mapan, hal tersebut akan memicu ekspektasi yang tinggi dan rasa percaya diri
mahasiswa terhadap setiap bentuk layanan yang mereka terima di kampus.
Korelasi ini memperkuat hasil studi yang dilakukan oleh (Rangkuti & Albina,
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2025). Dalam kajiannya, mereka menggaris bawahi bahwa citra lembaga
menduduki posisi sebagai variabel eksogen yang memberikan andil nyata
terhadap kepuasan mahasiswa. Temuan mereka menunjukkan bahwa kolaborasi
antara citra, mutu layanan, serta atmosfer akademik menyumbang pengaruh
efektif sebesar 45%. Di sisi lain, relevansi antara citra dan kualitas pelayanan
dipertegas melalui temuan Ina Ratnasari. Penelitian tersebut mengungkapkan
bahwa penguatan citra institusi secara linier akan meningkatkan kepuasan
mahasiswa. (Susetyo et al., 2022) mengamati adanya pola hubungan timbal
balik; layanan yang mumpuni akan memoles citra kampus, yang pada gilirannya
menstimulus munculnya word of mouth (WoM) atau promosi lisan yang positif.
Urgensi pengelolaan reputasi sebagai aset jangka panjang juga divalidasi oleh
penelitian (Listalia et al., 2025).

2. H2: Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Mahasiswa

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa dengan nilai = 0.349, T-
statistics = 3.571, dan p-value = 0.000. Dengan demikian, hipotesis kedua
diterima. Angka-angka tersebut menegaskan bahwa kualitas layanan merupakan
determinan yang paling dominan dalam menentukan tingkat kepuasan
dibandingkan variabel lain yang ada dalam model. Hal ini memberikan sinyal
bagi manajemen institusi bahwa setiap kebijakan yang berorientasi pada
perbaikan mutu pelayanan akan memicu dampak positif yang signifikan bagi
pengalaman mahasiswa secara keseluruhan.

Secara konseptual, temuan ini memperkuat landasan teori SERVQUAL yang
menitikberatkan bahwa kepuasan pengguna jasa pendidikan sangat dipengaruhi
oleh bagaimana mereka mempersepsikan layanan yang diterima, mulai dari
aspek keandalan, ketanggapan, hingga empati tenaga kependidikan. Fenomena
ini sejalan dengan temuan (Irmawati et al., 2025) di Universitas Islam
Kalimantan yang mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan di berbagai lini unit kerja, mulai dari bagian akademik hingga
perpustakaan. Pentingnya aspek pelayanan ini juga dikonfirmasi oleh studi yang
dilakukan oleh (Meilina, 2025) di Universitas Andalas. Dalam penelitian
tersebut, kualitas layanan terbukti menjadi faktor paling berpengaruh
dibandingkan variabel budaya organisasi maupun reputasi institusi.

Lebih lanjut, urgensi mengenai fasilitas dan konsistensi pelayanan
dipertegas oleh riset terbaru dari (Umatin et al., 2024). Melalui analisis regresi,
mereka menemukan hubungan yang sangat erat dengan nilai koefisien korelasi
sebesar 0,946. Temuan mereka menyoroti bahwa kendala nyata di lapangan,
seperti keterbatasan akses internet, fasilitas parkir, dan ketidakjelasan informasi
akademik, menjadi faktor utama yang memicu ketidakpuasan. Secara kolektif,
hasil penelitian ini dan literatur pendukungnya (Rachbini et al., 2024,
Saktiawan, 2024; Sulianta, 2024) memberikan arah kebijakan yang jelas bahwa
institusi pendidikan harus menempatkan peningkatan standar layanan dan
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profesionalisme staf sebagai prioritas strategis guna menjamin tercapainya
kepuasan mahasiswa yang optimal.
3. Ha3: Pengaruh Sarana Prasarana terhadap Kepuasan Mahasiswa

Melalui serangkaian pengujian statistik, penelitian ini mengonfirmasi bahwa
Sarana Prasarana memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa. Temuan ini diperkuat dengan nilai koefisien jalur ()
sebesar 0,266 serta nilai T-statistics sebesar 2,601 yang melampaui ambang
batas signifikansi (p=0,009<0,05). hipotesis ketiga dinyatakan diterima. Secara
substansial, data ini menunjukkan bahwa keberadaan fasilitas fisik yang
berkualitas merupakan variabel yang tidak dapat diabaikan dalam menunjang
kepuasan mahasiswa di lingkungan kampus.

Meskipun memberikan kontribusi nyata, hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengaruh sarana prasarana cenderung lebih rendah dibandingkan variabel
kualitas layanan maupun citra institusi. Hal ini mengindikasikan bahwa
mahasiswa memandang fasilitas fisik seperti ruang kelas yang ergonomis,
laboratorium yang mutakhir, hingga akses teknologi informasi sebagai faktor
pendukung (supporting factor). Kaitan antara fasilitas dan kepuasan ini selaras
dengan hasil riset (Hidayati et al., 2023; Marzuq & Andriani, 2022; Suhardi et
al., 2022) menemukan bahwa kualitas sarana prasarana memiliki korelasi linear
terhadap kepuasan belajar dengan nilai determinasi sebesar 0,485. Temuan
tersebut menekankan bahwa semakin baik infrastruktur yang disediakan oleh
lembaga pendidikan, maka semakin tinggi pula level kepuasan yang dirasakan
oleh peserta didik. Oleh karena itu, investasi pada aspek fisik tetap menjadi
agenda strategis bagi manajemen Pendidikan.

Adanya kesenjangan kepuasan yang cukup signifikan antara perguruan
tinggi dengan fasilitas lengkap dan terbatas (Restiawati et al., 2025). Studi
mereka menunjukkan bahwa aspek kenyamanan fisik, fungsionalitas ruang,
serta estetika merupakan faktor kritis yang memengaruhi persepsi pengguna.
Pemanfaatan teknologi dan ketersediaan ruang belajar yang fleksibel terbukti
menjadi kunci utama bagi Perguruan Tinggi Swasta (PTS) dalam meningkatkan
daya saing serta kepuasan mahasiswa dan dosen di tengah persaingan pasar
pendidikan yang kompetitif. Sejalan dengan perspektif (Estede et al., 2025;
Nugraha et al., 2025; Restiawati & Dwiyono, 2025) sarana prasarana secara
simultan dengan mutu layanan mendongkrak kepuasan siswa. Integrasi antara
fasilitas yang masuk kategori "baik™ dengan pelayanan yang optimal menjadi
formula ideal dalam menciptakan ekosistem pendidikan yang memuaskan.
Secara keseluruhan, sintesis dari hasil penelitian ini dan studi terdahulu (Ade et
al., 2023; Hasid et al., 2022; Indriyaningrum, 2025) menegaskan bahwa
pengelolaan fasilitas tidak boleh hanya berhenti pada tahap pengadaan. Institusi
pendidikan wajib memperhatikan aspek pemeliharaan dan relevansi fasilitas
terhadap kebutuhan akademik modern sehingga tidak hanya meningkatkan
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kenyamanan belajar mahasiswa, tetapi juga memperkuat citra dan kinerja
akademik secara komprehensif.

D. SIMPULAN

Dari keseluruhan hasil penelitian, ditemukan bahwa citra program studi, kualitas
layanan, dan sarana prasarana memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa Program Studi Pendidikan Administrasi Perkantoran Universitas Negeri
Semarang Angkatan 2022. Temuan utama menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi
faktor yang paling kuat dalam membentuk kepuasan. Citra program studi berperan dalam
membangun kepercayaan serta persepsi awal mahasiswa terhadap institusi, sedangkan
sarana prasarana berfungsi sebagai pendukung yang memperlancar dan meningkatkan
kenyamanan proses pembelajaran. Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada fokus kajian
terhadap mahasiswa Angkatan 2022 sebagai Angkatan transisi yang memperlihatkan bahwa
kebutuhan terhadap sesuatu layanan responsive dan berbasis teknologi menjadi semakin
penting dalam menentukan tingkat kepuasan. Implikasi dari temuan ini menunjukkan
bahwa peningkatan kepuasan mahasiswa perlu diarahkan pada penguatan kualitas layanan
secara berkelanjutan, dengan tetap menjaga citra program studi serta mengoptimalkan
sarana prasarana.
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