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MOTTO 

 

 ―Barang siapa yang bersungguh-sungguh, sesungguhnya kesungguhan tersebut 

untuk kebaikan dirinya sendiri‖ 

(QS. Al-Ankabut : 6) 

 

 ―Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan‖ 

(QS. Asy Syarh : 5) 

 

―Keep Going‖ 

 (No Name) 

 

―Start where you are, Use what you have, Do what you can‖ 

 (Arthur Ashe) 

 

―Rasa sakit membuat Anda berpikir, pikiran membuat Anda bijaksana, 

kebijaksanaan membuat kita bisa bertahan dalam hidup‖ 

(John Pattrick) 

 

―The way get started is to quit talking and begin doing” 

(Walt Disney) 

 

― It’s not whether you get knocked down, it’s whether you get up‖ 

(Vince Lombardi) 
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ABSTRAK 

Perguruan tinggi sebagai lembaga pelayanan masyarakat dalam bidang 

pendidikan berperan penting sebagai wadah untuk membentuk mahasiswanya 

menjadi lulusan yang berkualitas sehingga siap menghadapai persaingan di era 

modern ini. Saat ini perguruan tinggi Indonesia masih belum berhasil bersaing 

dengan perguruan tinggi terbaik di lingkup internasional maupun ASEAN. 

Sehingga diperlukan perbaikan untuk meningkatkan kualitas perguruan tinggi di 

Indonesia. Sebagai salah satu perguruan tinggi di Indonesia, UMS telah 

melaksanakan evaluasi namun belum dapat bersaing dalam skala nasional. Hal ini 

menunjukkan bahwa UMS perlu melakukan penyesuaian untuk dapat 

menghadapai instrumen yang baru. Salah satu hal penting dari instrumen yang 

baru, yang saat ini masih belum terlaksana dengan baik adalah pengukuran 

kepuasan pelanggan, salah satunya adalah pengukuran kepuasan tata pamong, tata 

kelola dan kerjasama. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk membuat 

desain instrumen untuk pengukuran kepuasan tata pamong, tata kelola dan 

kerjasama. Metode yang digunakan adalah SERVQUAL dengan menggunakan 

kuesioner yang telah disesuaikan dengan 5 dimensi kualitas pelayanan yang 

ditujukan kepada stakeholder. 

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, SERVQUAL, Perguruan Tinggi, Layanan, 

Validitas 

 

ABSTRACT 

Higher education as a community service institution in the field of 

education plays an important role as a forum to shape its students into quality 

graduates so that they are ready to face competition in this modern era. 

Currently, Indonesian universities have not been able to compete with the best 

universities in the international or ASEAN circles. So that improvements are 

needed to improve the quality of higher education in Indonesia. As one of the 

tertiary institutions in Indonesia, UMS has conducted an evaluation but has not 

been able to compete on a national scale. This shows that UMS needs to make 

adjustments to face new instruments. One of the important things from the new 

instrument, which is currently not well implemented is the measurement of 

customer satisfaction, one of which is the measurement of satisfaction with 

governance, governance and cooperation. Therefore this study aims to create an 

instrument design for measuring governance satisfaction, governance and 

cooperation. The method used is SERVQUAL using a questionnaire that has been 

adapted to 5 dimensions of service quality addressed to stakeholders. 

Keywords: User Satisfaction, SERVQUAL, Higher Education, Services, Validity 


