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A. Pengantar 

Survey Kepuasan Pelanggan Bidang Umum, Hukum Tata Laksana, Rumah Tangga dan 
Perlengkapan (UHTP) Universitas Negeri Medan merupakan survey yang ditujukan 
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan administrasi Bidang 
Umum, Hukum Tata Laksana, Rumah Tangga dan Perlengkapan di lingkungan 
Universitas Negeri yang dilakukan oleh jajaran Bagian Bidang Umum, Hukum Tata 
Laksana, Rumah Tangga dan Perlengkapan (Bagian UHTP)  maupun subbagian terkait 
lingkup semua fakultas di lingkungan Universitas Negeri Medan. 
 
Latar belakang pelaksanaan aktivitas survey kepuasan pelanggan ini ada dua, yaitu: 
1. Untuk memenuhi kewajiban moral Universitas Negeri Medan sebagai institusi yang 

memberi layanan jasa pendidikan guna peningkatan mutu secara berkelanjutan. 
2. Untuk memenuhi standar yang telah ditetapkan oleh Badan Akreditasi Nasional 

Perguruan Tinggi Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan, khususnya Standar 
bidang Umum, Hukum Tata Laksana, Rumah Tangga dan Perlengkapan. 

 
Sebelumnya di tahun 2007 survey sejenis telah pernah dilakukan, sayangnya tidak 
berlanjut di tahun tahun berikutnya karena bersifat untuk melakukan revisi rencara 
strategis institusi.   Meskipun demikian, menyadari bahwa pelaksanaan survey 
kepuasan pelanggan secara berkelanjutan merupakan bagian dari langkah strategis 
untuk pengembangan dan peningkatan mutu layanan termasuk layanan administrasi 
Bidang Umum, Hukum Tata Laksana, Rumah Tangga dan Perlengkapan, untuk ke 
depannya telah diprogramkan untuk melakukan survey kepuasan layanan pelanggan 
secara berkelanjutan pada setiap tahunnya. 

B. Metodologi Survey 

Wilayah pelaksanaan survei adalah kampus Universitas Negeri Medan yang terletak di 
jalan Willem Iskandar Pasar V Medan. Waktu pengumpulan data adalah pada tanggal  
19 Mei 2012 sampai dengan 22 Mei 2012.  Metode penarikan sampel yang digunakan 
adalah multistage random sampling.  Jumlah responden awal 1.384 responden terdiri 
dari tenaga akademis dan tenaga nonakademis.  Teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah wawancara tertulis responden menggunakan kuesioner.  Setelah 
melalui proses data cleaning, responden yang bisa dianalisis sebanyak 538 responden. 

C. Karakteristik Responden 

C.1. Usia Responden 

Dari aspek usia, para responden survey 
kepuasan pelanggan layanan administrasi 
kepegawaian dapat dikelompokkan atas 4 
kelompok usia: usia kurang dari 30 tahun, 
usia 30-39 tahun, usia 40-49 tahun dan 
usia 50 tahun ke atas. 

kode usia jumlah %

1 kurang dari 30 tahun 24 4%

2 30 - 39 tahun 168 31%

3 40 - 49 tahun 179 33%

4 50 ke atas 167 31%

jumlah 538 100%  

Berdasarkan data yang telah diperoleh, mayoritas responden berusia 40-49 tahun 
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dengan persentase sebesar 33%. 
 

Usia Responden

30 - 39 tahun

31%

40 - 49 tahun

34%

> 50 tahun

55%

< 30 tahun

2%

kurang dari 30 tahun 30 - 39 tahun 40 - 49 tahun 50 ke atas
 

Grafik  1 - Gambaran Usia Responden 

C.2. Jenis Kelamin Responden 

Dari jenis kelamin, para responden 
survey kepuasan pelanggan layanan 
administrasi kepegawaian dapat 
dikelompokkan atas 2 kelompok: laki-laki 
dan perempuan. 

kode jenis kelamin jumlah %

1 Laki-laki 308 57%

2 Perempuan 230 43%

jumlah 538 100%  

Berdasarkan data yang telah diperoleh, 57% responden survey adalah laki-laki.  
Sedangkan 43% sisanya adalah perempuan. 
 

Jenis Kelamin Responden

Perempuan

43%
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57%

Laki-laki Perempuan

 
Grafik  2 - Perbandingan Jenis Kelamin Responden 
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C.3. Tingkat Pendidikan Responden 

Dari aspek tingkat pendidikan, para 
responden survey kepuasan pelanggan 
layanan administrasi kepegawaian dapat 
dikelompokkan atas 5 kelompok: di 
bawah SLTA, SLTA-D1-D2, D3-D4, S1, 
dan S2 ke atas. 

kode pendidikan jumlah %

1 di bawah SLTA 11 2%

2 SLTA, D1, D2 56 10%

3 D3, D4 11 2%

4 S1 93 17%

5 S2 ke atas 367 68%

jumlah 538 98%  
Berdasarkan data yang telah diperoleh, 68% responden survey berpendidikan S2 ke 
atas.  Sedangkan 32% sisanya berpendidikan S1 ke bawah. 
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Grafik  3 - Tingkat Pendidikan Responden 

C.4. Pekerjaan Responden 

Dari aspek pekerjaan, responden survey 
kepuasan pelanggan layanan adm. 
kepegawaian dikelompokkan atas: tenaga 
akademis dan tenaga nonakademis. 

kode pekerjaan jumlah %

1 Tenaga Akademis 418 78%

2 Tenaga Nonakademis 120 22%

jumlah 538 100%  
Berdasarkan data yang telah diperoleh, 78% responden survey adalah tenaga akademis.  
Sedangkan 22% sisanya adalah tenaga nonakademis. 
 



 6 

Pekerjaan Responden

Tenaga 

Akademis

59%

Tenaga 

Nonakademis

22%

Tenaga Akademis Tenaga Nonakademis

 
Grafik  4 - Lingkup Pekerjaan Responden 

C.5. Masa Kerja Responden 

Dari aspek masa kerja, para responden 
survey kepuasan pelanggan layanan adm. 
kepegawaian dapat dikelompokkan atas 5 
kelompok: di bawah 5 tahun, 5-9 tahun, 
10-19 tahun, 20-29 tahun dan 30 ke atas. 

kode masakerja jumlah %

1 di bawah 5 tahun 53 10%

2 5 - 9 tahun 61 11%

3 10 - 19 tahun 151 28%

4 20 - 29 tahun 201 37%

5 30 tahun ke atas 72 13%

jumlah 538 100%  
Berdasarkan data yang telah diperoleh, persentase terbesar (37%) responden memiliki 
masa kerja 20-29 tahun. Urutan kedua (28%) adalah responden dengan masa kerja 10-19 
tahun.  Urutan ketiga (13%) dengan masa kerja 30 tahun ke atas, sedangkan sisanya 21% 
termasuk kelompok masa kerja kurang dari 10 tahun. 
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Grafik  5 - Masa Kerja Responden 

D. Gambaran Kepuasan Secara Umum 

D.1. Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan secara umum 

Berikut ini adalah tabel berisi daftar perolehan nilai kepuasan pelanggan untuk seluruh  
8 (delapan) layanan administrasi anggaran dan perbendaharaan keuangan yang menjadi 
acuan perhitungan nilai kepuasan pelanggan secara umum. 
 
Table 1 - Rata-rata Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan 

Layanan-1 Layanan-2 Layanan-3 Layanan-4 Layanan-5 Layanan-6 Layanan-7 Layanan-8 Rerata %rerata

Tidak Puas 2 3 6 2 3 9 5 4 4,25 3%

Kurang Puas 20 19 42 20 28 45 34 40 31 24%

Cukup Puas 85 87 68 85 81 64 76 73 77,375 61%

Sangat Puas 20 18 11 20 15 9 12 10 14,375 12%
 

Untuk menghitung kepuasan pelanggan terhadap layanan secara umum dilakukan 
dengan membuat rata rata nilai dari nilai nilai seluruh 8 (delapan) layanan yang ada.  
Selanjutnya nilai hasil rata rata tersebut dipersentasekan terhadap jumlah total 
responden (538 responden) dan nilainya diletakkan di sebelah kanan kolom rata rata.  
Berdasarkan data tersebut selanjutnya dibuat illustrasi grafik kepuasan pelanggan 
terhadap layanan secara umum seperti tertera di bawah ini : 
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Grafik  6  -  Rata Rata Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan 

 

D.2. Kepuasan Pelanggan Terhadap Petugas secara umum 

Berikut ini adalah tabel berisi daftar perolehan nilai kepuasan pelanggan untuk petugas 
pada seluruh  8 (delapan) bidang layanan administrasi penganggaran dan 
perbendaharaan keuangan yang menjadi acuan perhitungan nilai kepuasan pelanggan 
terhadap petugas secara umum. 
 
Table 2 - Rata rata Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas 

Layanan-1 Layanan-2 Layanan-3 Layanan-4 Layanan-5 Layanan-6 Layanan-7 Layanan-8 Rerata %rerata

Tidak Puas 47 61 59 62 59 38 58 47 53,875 3%

Kurang Puas 50 89 151 123 97 165 106 124 113,125 18%

Cukup Puas 230 195 161 179 201 171 168 199 188 69%

Sangat Puas 211 193 167 174 181 164 206 168 183 10%

 
Untuk menghitung kepuasan pelanggan terhadap petugas pemberi layanan secara 
umum dilakukan dengan membuat rata rata nilai kepuasan terhadap petugas dari 
seluruh 8 (delapan) bidang layanan yang ada.  Selanjutnya nilai hasil rata rata tersebut 
dipersentasekan terhadap jumlah total responden (538 responden) dan nilainya 
diletakkan di sebelah kanan kolom rata rata.  Berdasarkan data tersebut selanjutnya 
dibuat illustrasi grafik kepuasan pelanggan terhadap petugas pemberi layanan secara 
umum seperti tertera di bawah ini : 
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Rerata Kepuasan 
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Grafik  7 - Rata Rata Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas 

E. Tingkat Kepuasan Per Layanan 

E.1. Kepuasan Layanan Terhadap Tamu Pimpinan, Surat Masuk dan 

Informasi Institusi 

Layanan ini meliputi layanan dan perlakuan terhadap tamu tamu pimpinan, layanan 
penerimaan surat masuk dan penyajian informasi institusi.  Hasil survey adalah sbb: 
 
72,30% responden menyatakan ini 
merupakan layanan yang sangat 
penting, dan 23,42% menyatakan cukup 
penting. Artinya ± 96% responden 
menganggap layanan ini merupakan 
layanan penting, hanya ± 4% yang 
mengatakan sebaliknya. 

arti penting layanan jumlah %

tidak penting 7 1,30%

kurang penting 16 2,97%

cukup penting 126 23,42%

sangat penting 389 72,30%

jumlah 538 100%  
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Seberapa Penting Layanan Ini?
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Grafik  8 - Arti Penting Layanan ke 1 

 
23,05% responden menyatakan sangat 
puas dengan layanan yang diberikan, 
dan 52.23% menyatakan cukup puas. 
Artinya ± 75% responden puas dengan 
layanan ini.  Sedangkan ± 25% sisanya 
merasakan tidak puas. 

puas terhadap layanan jumlah %

tidak puas 14 2,60%

kurang puas 119 22,12%

cukup puas 281 52,23%

sangat puas 124 23,05%

jumlah 538 100%  
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Grafik  9 - Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan  ke 1 
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39,22% responden menyatakan sangat 
puas dengan sikap, cara dan perlakuan 
petugas pemberi layanan, dan 42,75% 
menyatakan cukup puas. Berarti ada 
±82% responden puas.  Sedangkan ±18% 
sisanya merasakan tidak puas. 

puas terhadap petugas jumlah %

tidak puas 47 8,74%

kurang puas 50 9,29%

cukup puas 230 42,75%

sangat puas 211 39,22%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan 

Petugas Layanan Ini?
tidak puas

9%
kurang puas

9%

cukup puas

43%

sangat puas

39%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  10 - Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas Layanan ke 1 

 

E.2. Kepuasan Terhadap Kondisi Kebersihan dan Keindahan Kampus 

Layanan ini bertujuan untuk menjamin kondisi kebersihan dan keindahan kampus di 
lingkungan Universitas Negeri Medan.  Hasil survey adalah sbb: 
 
72,86% responden menyatakan ini 
merupakan layanan yang sangat penting, 
dan 22,68% menyatakan cukup penting. 
Artinya ± 96% responden menganggap 
layanan ini merupakan layanan penting, 
hanya ± 4% yang mengatakan sebaliknya. 

arti penting layanan jumlah %

tidak penting 8 1,49%

kurang penting 16 2,97%

cukup penting 122 22,68%

sangat penting 392 72,86%

jumlah 538 100%  
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Seberapa Penting 
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Grafik  11 -  Arti Penting Layanan ke 2 

21,93% responden menyatakan sangat 
puas dengan layanan yang diberikan, dan 
45,17% menyatakan cukup puas. Artinya 
± 67% responden puas dengan layanan 
ini.  Sedangkan ± 33% sisanya merasakan 
tidak puas. 

puas terhadap layanan jumlah %

tidak puas 58 10,78%

kurang puas 119 22,12%

cukup puas 243 45,17%

sangat puas 118 21,93%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan Layanan Ini?

tidak puas

11%
kurang puas

22%

cukup puas

45%

sangat puas

22%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  12 - Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan ke 2 
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35,87% responden menyatakan sangat 
puas dengan sikap, cara dan perlakuan 
petugas pemberi layanan, dan 36,25% 
menyatakan cukup puas. Berarti ada 
±72% responden puas.  Sedangkan ± 28% 
sisanya merasakan tidak.  

puas terhadap petugas jumlah %

tidak puas 61 11,34%

kurang puas 89 16,54%

cukup puas 195 36,25%

sangat puas 193 35,87%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan 

Petugas Layanan Ini?

sangat puas

36%

cukup puas

36%

kurang puas

17%

tidak puas

11%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  13 - Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas Layanan ke 2 

 

E.3. Kepuasan Terhadap Kondisi Fasilitas Air, Kamar Mandi dan WC 

Layanan ini bertujuan untuk menjamin ketersediaan dan kelancaran fasilitas air, 
kebersihan kamar mandi dan WC di lingkungan UNIMED.  Hasil survey adalah sbb: 
 
78,25% responden menyatakan ini 
merupakan layanan yang sangat penting, 
dan 13,75% menyatakan cukup penting. 
Artinya  ± 92% responden menganggap 
layanan ini merupakan layanan penting, 
hanya  ±8% yang mengatakan sebaliknya. 

arti penting layanan jumlah %

tidak penting 13 2,42%

kurang penting 30 5,58%

cukup penting 74 13,75%

sangat penting 421 78,25%

jumlah 538 100%  
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Seberapa Penting 
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Grafik  14 - Arti Penting Layanan ke 3 

 
21,83% responden menyatakan sangat 
puas dengan layanan yang diberikan, dan 
35,69% menyatakan cukup puas. Artinya 
± 57% responden puas dengan layanan 
ini.  Sedangkan ± 43% sisanya merasakan 
tidak puas. 

puas terhadap layanan jumlah %

tidak puas 87 16,17%

kurang puas 144 26,77%

cukup puas 192 35,69%

sangat puas 115 21,38%

jumlah 538 100%  
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Grafik  15 - Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan ke 3 
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31,04% responden menyatakan sangat 
puas dengan sikap, cara dan perlakuan 
petugas pemberi layanan, dan 29,93% 
menyatakan cukup puas. Berarti ada 
±61% responden merasa puas.  
Sedangkan sebanyak ±39% sisanya 
merasa tidak puas. 

puas terhadap petugas jumlah %

tidak puas 59 10,97%

kurang puas 151 28,07%

cukup puas 161 29,93%

sangat puas 167 31,04%

jumlah 538 100%  

 

Puas Dengan 

Petugas Layanan Ini?

sangat puas
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28%
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Grafik  16 - Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas Layanan ke 3 

 

E.4. Kepuasan Terhadap Kondisi Gedung dan Ruang Perkuliahan 

Aspek yang ingin dilihat di sini adalah seberapa besar tingkat kepuasan sivitas terhadap 
kondisi prasarana gedung, ruang perkuliahan dan berbagai ruang pendukung.  Hasil 
survey adalah sbb: 
 
80,30% responden menyatakan ini 
merupakan hal yang sangat penting, dan 
14,50% menyatakan cukup penting. 
Artinya ± 95% responden menganggap hal 
ini merupakan hal yang penting, hanya 
±5% yang mengatakan sebaliknya. 

arti penting layanan jumlah %

tidak penting 10 1,86%

kurang penting 18 3,35%

cukup penting 78 14,50%

sangat penting 432 80,30%

jumlah 538 100%  
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Seberapa Penting 
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Grafik  17 - Arti Penting Layanan ke 4 

22,86% responden menyatakan sangat 
puas dengan kondisi saat ini, dan 40,71% 
menyatakan cukup puas. Artinya ± 63% 
responden puas dengan layanan ini.  
Sedangkan ± 37% sisanya merasakan tidak 
puas. 

puas terhadap layanan jumlah %

tidak puas 69 12,83%

kurang puas 127 23,61%

cukup puas 219 40,71%

sangat puas 123 22,86%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan Layanan Ini?

tidak puas

13%
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24%
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40%

sangat puas

23%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  18 - Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan ke 4 
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32,34% responden menyatakan sangat 
puas dengan sikap, cara dan perlakuan 
petugas pemberi layanan, dan 33,27% 
menyatakan cukup puas. Berarti ada ±65% 
responden puas.  Sedangkan ±35% sisanya 
merasakan tidak puas. 

puas terhadap petugas jumlah %

tidak puas 62 11,52%

kurang puas 123 22,86%

cukup puas 179 33,27%

sangat puas 174 32,34%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan 

Petugas Layanan Ini?

tidak puas

12% kurang puas

23%

cukup puas

33%

sangat puas

32%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  19 - Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas Layanan ke 4 

 

E.5. Kepuasan Terhadap Kondisi Fasilitas Listrik dan Penerangan 

Layanan ini bertujuan untuk memenuhi dan menjamin kelancaran ketersediaan pasokan 
listrik dan fasilitas listrik termasuk penerangan.  Hasil survey adalah sbb: 
 
80,86% responden menyatakan ini 
merupakan layanan yang sangat penting, 
dan 13,94% menyatakan cukup penting. 
Artinya ± 95% responden menganggap 
layanan ini merupakan layanan penting, 
hanya ±  5% yang mengatakan sebaliknya. 

arti penting layanan jumlah %

tidak penting 4 0,74%

kurang penting 24 4,46%

cukup penting 75 13,94%

sangat penting 435 80,86%

jumlah 538 100%  
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Seberapa Penting 
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Grafik  20 – Arti Penting Layanan Ke 5 

 
23,98% responden menyatakan sangat 
puas dengan layanan yang diberikan, dan 
46,74% menyatakan cukup puas. Artinya 
±70% responden puas dengan layanan ini.  
Sedangkan ± 30% sisanya merasakan tidak 
puas. 

puas terhadap layanan jumlah %

tidak puas 54 10,04%

kurang puas 105 19,52%

cukup puas 250 46,47%

sangat puas 129 23,98%

jumlah 538 100%
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sangat puas

24%

cukup puas

46%

kurang puas

20%

tidak puas

10%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  21 - Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan ke 5 
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33,64% responden menyatakan sangat 
puas dengan sikap, cara dan perlakuan 
petugas pemberi layanan, dan 37,36% 
menyatakan cukup puas. Berarti ada ±71% 
responden puas.  Sedangkan ±29% sisanya 
merasakan tidak puas. 

puas terhadap petugas jumlah %

tidak puas 59 10,97%

kurang puas 97 18,03%

cukup puas 201 37,36%

sangat puas 181 33,64%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan 

Petugas Layanan Ini?

sangat puas

34%

cukup puas

37%

kurang puas

18%

tidak puas

11%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  22 - Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas Layanan ke 5 

E.6. Kepuasan Terhadap Fasilitas Telepon dan Aiphone 

Layanan ini bertujuan untuk memenuhi dan menjamin kelancaran ketersediaan fasilitas 
telepon dan aiphone.  Hasil survey adalah sbb: 
 
71,00% responden menyatakan ini 
merupakan layanan yang sangat penting, 
dan 21,00% menyatakan cukup penting. 
Artinya ± 92% responden menganggap 
layanan ini merupakan layanan penting, 
hanya ± 8% yang mengatakan sebaliknya. 

arti penting layanan jumlah %

tidak penting 11 2,04%

kurang penting 32 5,95%

cukup penting 113 21,00%

sangat penting 382 71,00%

jumlah 538 100%  
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Seberapa Penting 

Layanan Ini?

sangat penting

71%

cukup penting

21%

kurang penting

6%

tidak penting

2%

tidak penting kurang penting cukup penting sangat penting

 
Grafik  23 - Arti Penting Layanan ke 6 

 
21,00% responden menyatakan sangat 
puas dengan layanan yang diberikan, dan 
41,26% menyatakan cukup puas. Artinya 
±62% responden puas dengan layanan ini.  
Sedangkan ± 38% sisanya merasakan tidak 
puas. 

puas terhadap layanan jumlah %

tidak puas 41 7,62%

kurang puas 162 30,11%

cukup puas 222 41,26%

sangat puas 113 21,00%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan Layanan Ini?

tidak puas

8%
kurang puas

30%
cukup puas

41%

sangat puas

21%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  24 - Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan ke 6 
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30,48% responden menyatakan sangat 
puas dengan sikap, cara dan perlakuan 
petugas pemberi layanan, dan 31,78% 
menyatakan cukup puas. Berarti ada ±62% 
responden puas.  Sedangkan ±38% sisanya 
merasakan tidak puas. 

puas terhadap petugas jumlah %

tidak puas 38 7,06%

kurang puas 165 30,67%

cukup puas 171 31,78%

sangat puas 164 30,48%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan 

Petugas Layanan Ini? tidak puas

7%

kurang puas

31%

cukup puas

32%

sangat puas

30%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  25 - Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas Layanan ke 6 

 

E.7. Kepuasan Terhadap Layanan Perparkiran Kampus. 

Layanan ini bertujuan untuk menyediakan dan menjamin keterlaksanaan layanan 
perparkiran di kampus UNIMED.  Hasilnya sbb: 
 
79,00% responden menyatakan ini 
merupakan layanan yang sangat penting, 
dan 15,99% menyatakan cukup penting. 
Artinya ±95% responden menganggap 
layanan ini merupakan layanan penting, 
hanya ±5% yang mengatakan sebaliknya. 

arti penting layanan jumlah %

tidak penting 9 1,67%

kurang penting 18 3,35%

cukup penting 86 15,99%

sangat penting 425 79,00%

jumlah 538 100,00%  
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Seberapa Penting 
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Grafik  26 - Arti Penting Layanan ke 7 

 
24,72% responden menyatakan sangat 
puas dengan layanan yang diberikan, 
dan 38,85% menyatakan cukup puas. 
Artinya ±36% responden puas dengan 
layanan ini.  Sedangkan ±64% sisanya 
merasakan tidak puas. 

puas terhadap layanan jumlah %

tidak puas 38 7,06%

kurang puas 158 29,37%

cukup puas 209 38,85%

sangat puas 133 24,72%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan Layanan Ini?

sangat puas

25%

cukup puas

39%

kurang puas

29%

tidak puas

7%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  27 - Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan ke 7 
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38,29% responden menyatakan sangat 
puas dengan sikap, cara dan perlakuan 
petugas pemberi layanan, dan 31,23% 
menyatakan cukup puas. Berarti ada 
±69% responden puas.  Sedangkan ±31% 
sisanya merasakan tidak puas. 

puas terhadap petugas jumlah %

tidak puas 58 10,78%

kurang puas 106 19,70%

cukup puas 168 31,23%

sangat puas 206 38,29%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan 

Petugas Layanan Ini?

sangat puas
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cukup puas
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tidak puas

11%

tidak puas kurang puas cukup puas sangat puas

 
Grafik  28 - Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas Layanan ke 7 

 

E.8. Kepuasan Terhadap Layanan Akses Internet 

Layanan ini bertujuan untuk menjamin ketersediaan dan kelancaran akses internet .  
Hasil Survey adalah sbb: 
 
79,18% responden menyatakan ini 
merupakan layanan yang sangat penting, 
dan 15,80% menyatakan cukup penting. 
Artinya ± 95% responden menganggap 
layanan ini merupakan layanan penting, 
hanya ± 5% yang mengatakan sebaliknya. 

arti penting layanan jumlah %

tidak penting 6 1,12%

kurang penting 21 3,90%

cukup penting 85 15,80%

sangat penting 426 79,18%

jumlah 538 100%  
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Seberapa Penting 
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Grafik  29 - Arti Penting Layanan ke 8 

 
23,42% responden menyatakan sangat 
puas dengan layanan yang diberikan, dan 
42,94% menyatakan cukup puas. Artinya 
±67% responden puas dengan layanan ini.  
Sedangkan ± 33% sisanya merasakan tidak 
puas. 

puas terhadap layanan jumlah %

tidak puas 44 8,18%

kurang puas 137 25,46%

cukup puas 231 42,94%

sangat puas 126 23,42%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan Layanan Ini?
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Grafik  30 - Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan ke 8 
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31,23% responden menyatakan sangat 
puas dengan sikap, cara dan perlakuan 
petugas pemberi layanan, dan 36,99% 
menyatakan cukup puas. Berarti ada ± 
68% responden puas.  Sedangkan ±32% 
sisanya merasakan tidak puas. 

puas terhadap petugas jumlah %

tidak puas 47 8,74%

kurang puas 124 23,05%

cukup puas 199 36,99%

sangat puas 168 31,23%

jumlah 538 100%  
 

Puas Dengan 
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Grafik  31 - Tingkat Kepuasan Terhadap Petugas Pemberi Layanan ke 8 

 
 

F. Penutup 

Secara keseluruhan dapat dilihat bahwa sebagiam besar responden merasa puas dengan 
8 (delapan) layanan dasar administrasi umum, hukum tata laksana, rumah tangga dan 
perlengkapan yang dilakukan oleh Bagian Umum, Hukum Tata Laksana, Rumah 
Tangga dan Perlengkapan (UHTP) BAUK UNIMED. Demikian juga halnya dengan 
kepuasan terhadap para petugas pemberi layanan dari Bagian UHTP.   
 
Meskipun demikian, ada beberapa catatan yang telah menjadi perhatian serius seperti: 
tingkat kepuasan tertinggi (75%) dicapai oleh layanan-1 UHTP yaitu : Layanan 
Terhadap Tamu Pimpinan, Surat Masuk dan Informasi Institusi, sedangkan tingkat 
kepuasan terendah (57%) ditemukan pada layanan-3 UHTP yaitu : Layanan Fasilitas 
Air, Kamar Mandi dan WC.  Meskipun demikian tingkat kepuasan responden terhadap 
petugas yang memberi layanan-3 UHTP tersebut mencapai (61%) atau masih di atas 
tingkat kepuasan layanannya yang (57%). 
 
Data data di atas merupakan refleksi dari mutu layanan bidang UHTP yang ada dalam 
lingkup tanggung jawab Bagian UHTP BAUK UNIMED.  Hal ini telah 
didokumentasikan oleh Bagian UHTP BAUK Universitas Negeri Medan, sebagai bahan 
perbaikan dan penyempurnaan pada kemudian hari. 


